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Resumen

Con la presente investigacion se desea conocer y demostrar como el benchmarking
funcional influye en la calidad de servicio en las PYMES del sector gastronomico de la ciudad
de Quito, se utilizo el alcance de investigacion descriptivo y con enfoque cuantitativo,
caracterizando las mejores practicas de los restaurantes segin las dimensiones del
benchmarking funcional, también se mostrara la percepcién de la calidad del servicio desde la
perspectiva de los clientes mediante el modelo SERVQUAL.

La muestra de la poblacion fue seleccionada desde la plataforma digital Trip Advisor,
luego se tomo a los 10 mejores restaurantes especializados en la gastronomia ecuatoriana a
base de mariscos, también a 9 establecimientos expertos en comida a la parrilla, y de igual
manera a 10 establecimientos que ofrecen gastronomia internacional (sushi). Para medir la
calidad del servicio que brindan las PYMES gastronomicas, se evalu6 la opinion de entre 5 a
10 clientes de cada uno de los negocios para determinar el nivel de calidad que ofrecen a los
consumidores.

Una vez realizada la investigacion se encontrd que los gerentes de los restaurantes si
tiene identificadas a las dimensiones del benchmarking, priorizando unas mas que otras.
Mientras que los clientes valoran la calidad percibida dando mas importancia a la fiabilidad
apreciada. Con todo eso, se observo que la influencia del benchmarking funcional en la calidad
de servicio estd entre muy bueno y excelente, donde el 20,7% en muy bueno y el 13,8% es

excelente, de tal manera que si existe influencia de una variable en otra.



Introduccion

Antecedentes
La globalizacién hace que las PYMES se enfrenten a retos que exigen mayor
competitividad en cuanto a su capacidad de adaptarse a los cambios en las conductas de
consumo y las necesidades del cliente, sin embargo, la contribucion econdémica actual del sector
de servicios de alojamiento y comida en el Ecuador lo ubica en el puesto 12 de 46 ramas de
actividades productivas que segun el Observatorio Econdémico y Social de Tungurahua en el
2020, este tipo de organizaciones tenia la prevision de contribuir con $ 2.288,63 millones de
ddlares que representa un 2,2% del PIB. Actualmente Pichincha ocupa el segundo lugar de las
provincias con mas establecimientos de servicios de comida, obteniendo una participacion del
22,5% a nivel nacional, alcanzando un nivel de ventas durante el 2019 de $ 431,81 millones de
dolares con lo que se pudo emplear a 14 034 personas (Sanchez, 2020).
El termino benchmarking fue introducido por primera vez gracias a Robert Camp,
(1989), como tal, se imputa a una publicacion “Benchmarking: The Search for industry Best
Practics which Lead to Superior Performance” En esta obra literaria se muestra el
resurgimiento de una compafiia (Xerox) que atravesd una peligroso crisis pero, gracias a la
implantacién del benchmarking, fue posible ejecutar una evaluacién comparativa para medir
a las mejores précticas, en la busqueda y establecimiento de objetivos relacionados con la
mejora del performance y de la calidad (Ayra, 2016). En cambio Spendolini (1992) en su
obra titulada “The Benchmarking Book “, sugiere que el Benchmarking aparece en Estados
Unidos en los afios sesenta, llegando a ser aceptada como una herramienta de gestion
empresarial desde finales de los ochenta en EE. UU; asi se lo define como el conjunto de
procesos sistémicos y continuos que se utilizan para valorar los productos, servicios y

diferentes procesos en las organizaciones que llegan a ser reconocidas en la sociedad y



manejan practicas ejemplares, con la finalidad de incrementar su competitividad y actualizar
a su organizacion.

De la misma manera, Naula (2017), analiza el impacto del Benchmarking en el logro
del posicionamiento en el mercado, a la vez, considera que el objetivo parte del hecho de
desarrollar benchmarking para optimizar el posicionamiento de una estacion de servicios en
el sector de energias derivadas del petréleo y de acuerdo con las encuestas aplicadas a los 6
usuarios, no solo es necesario ofrecer el producto de buena calidad, por lo contrario, el
servicio debe ser de primera, en conformidad con tal afirmacion, Hernandez y Cano (2017)
hicieron énfasis en la importancia que tiene el benchmarking como herramienta para lograr
la calidad del servicio en una organizacion, a través de la cual lograr la satisfaccion del
cliente basandose en el hecho de que todos son sujetos de consumo. Asi mismo, Olivera,
(2019) comparte esta idea en su estudio titulado “Gestion de Calidad con el uso del
Benchmarking de las Micro y Pequefias Empresas” ahi sefiala como se debe gestionar la
calidad del servicio mediante el benchmarking en las empresas de la ciudad de Chimbote, a
través de una encuesta a 16 restaurantes se conocio que el 100% de la muestra han
considerado que la gestion de la calidad ayuda a los colaboradores a tener un buen
rendimiento; pero el 62,5 % de los representantes desconocen sobre el benchmarking.

Por otro lado, Espinoza y Gallegos (2019), en la investigacion “;donde y como? aplicar
el benchmarking”, este estudio permitié conocer en amplio campo de aplicacion de la
evaluacion comparativa, por ejemplo se encontré que en 34 sectores productivos han
aplicado el benchmarking, de ellos, inicamente 18 se han enfocado en el sector empresarial,
otros 6 estudios, en administracion; 3 investigaciones se realizaron en el area de ventas, 2 en
sistemas, y de igual manera en produccion; incluso se ha aplicado esta herramienta gerencial
enel area bancaria y en otras 4 investigaciones. Por todas estas razones es evidente que el

benchmarking se puede utilizar en cualquier actividad, donde se pretenda encontrar una



mejora continua. Sin embargo en la investigacion de Centurion (2019), “la gestion de
calidad con el uso de técnicas modernas administrativas”, se descubrié que el 100% de los
encuestados desconocen el termino Benchmarking, pero el 57,14% toma como referencia a
otras empresas ya sea en el producto o servicio que brindan con el fin de tener una mejora
continua y seguir siendo aceptados en el mercado. A criterio, Limay Oliveira, (2018), hacen
hincapié en que si las empresas toman en cuenta la madurez y los resultados, que se pueden
alcanzar con el proceso de una evaluacion comparativa podria garantizar mejores

posibilidades y un buen posicionamiento.

El benchmarking es un medio 6ptimo el cual contribuye al perfeccionamiento y a la
mejora continua, puesto que en el proceso fomenta el aprendizaje a través de la observacién
de las practicas de referencias conocidas, es una excelente herramienta gerencial que se
puede aplicar a diferentes sectores donde se desee comparar la competitividad,
especialmente la de las PYMES que no tienen la posibilidad de desarrollar sus propios
métodos, en resumidas palabras, es mucho mas facil y eficaz tomar prestadas las tecnologias
0 métodos més avanzados para imitar las practicas de las empresas exitosas (Goncharuk,

2015; Ortega y Quintana, 2013; Silveira y Cabeza, 2015)

Para Sanchez (2020), la globalizacion conducen a que las PYMES se enfrenten a
retos cada vez mayores, sin embargo, la contribucién al PIB del sector de servicios de
alojamiento y comida en el Ecuador lo ubica en el puesto 12 de 46 ramas de actividades
productivas y de acuerdo con el Observatorio Econdémico y Social de Tungurahua en el
2020, tenia la prevision de contribuir con $ 2.288,63 millones de dolares que representa un
2,2% del PIB. Actualmente Pichincha ocupa el segundo lugar de las provincias con mas
establecimientos de servicios de comida, obteniendo una participacion del 22,5% a nivel
nacional a la vez que pudo emplear a 14 034 personas. Existe mucho potencial de este

sector y de acuerdo con Abreu (2006), el objetivo principal del benchmarking es generar



informacién, con la cual planificar y adaptar las mejores practicas basadas en las
experiencias y el éxito de empresas similares.

Mientras que Vasquez (2009), afirma que el benchmarking tiene que verse como un
proceso de auto superacion y administracién que debe ser constante para que sea efectivo, es
decir que no se puede permitir llevar a cabo una sola vez para luego olvidarse creyendo en el
concepto de que ya esta hecha la tarea con la primera aplicacion, al contrario, se tiene que
aceptar como un proceso continuo en funcion de que las mejores practicas de la industria
cambian constantemente. El benchmarking funcional segin Ayra (2016) influencid
notablemente en la calidad de servicio de los restaurantes en la ciudad de Hu&nuco, se pudo
encontrar una correlacion de 55,55% con eso se dio mas credibilidad y queda comprobado que
influye significativamente, con esto queda comprobado que el impacto del benchmarking trae
consecuencias positivas, sin importar el tamafio o localizacion geografica en un mundo cada
vez interconectado y diverso.

Problema de la Investigacion

Debido al aporte econémico que generan los diferentes sectores gastronomicos de la
ciudad de Quito, despierta el interés de realizar investigaciones académicas para descubrir y
aprovechar el mercado creciente, para ello es necesario analizar como algunas las PYMES
(mariscos, parrillas y sushi) han alcanzado el desarrollo, mientras que otras permanecen en un
estado de letargo que no les ha permito trascender en el tiempo. El propdsito es conocer las
causas que conducen al éxito o al fracaso de este tipo de empresas; si existe alguna relacion
con aplicacion de factores claves de éxitos que las hace diferenciar unas de otras (Calderén,
2017; Chancay y Delgado, 2015; Salazar y Burbano, 2017). Sin embargo, al ser un servicio
que requiere inocuidad, buena presentacion de los productos para la vista y el gusto, obligan
que la prestacidn tenga los mas altos estandares de calidad para poder satisfacer las exigencias

de los clientes. Tampoco se puede cuestionar que los mercados se diversifican y crecen, pero



es importante resaltar que para las PYMES alcancen un alto nivel de competitividad se deben
aplicar Sistemas Integrados de Calidad, lo cual no es posible hacerlo operativamente para todas,
debido a que en lugar de beneficiarse con los resultados puede suceder lo contrario
interrumpiendo los procesos, que para su estructura organizacional pueden ser costoso
(Armijos y Angulo, 2018).

Spendolini (1996) La evaluacion competitiva se define como “un proceso ordenado y
continuo que permite valorar los productos, servicios y procesos de las organizaciones que son
lideres con mejores précticas. Segun De Los Santos y Valverde (2012); Benchmarking como
herramienta para mejorar la competitividad en Grifo San Antonio EIRL, Chiclayo, identifica
larealidad de las PYMES no dista mucho entre las lideres a nivel nacional o internacional, pues
muchas de ellas se han visto crecer aplicando estrategias de benchmarking, el caso mas claro
se da en los rubros de supermercados y estaciones de servicios. En cambio, AYRA (2016)
afirma que, el benchmarking como una herramienta gerencial es muy comdn, pues cuya
finalidad es la mejora continua de los servicios que ofrece la empresa. Asi mismo, Marciniak
(2016) considera que esta herramienta gerencial tiene méas de 30 afios siendo usado en las
empresas, sin embargo Hernandez y Cano (2017) consideran al benchmarking como una
alternativa de las empresas que toman en cuenta el servicio al cliente, con la finalidad de
conocer las estrategias que se usan para lograrlo.

En el Ecuador las PYMES por lo general se manejan de una manera empirica en sus
procesos, lo que se demuestran al momento de prestar un servicio a sus clientes, Si bien es
cierto lo que diferencia a las PYMES del sector gastronomico de la ciudad de Quito son las
practicas en la prestacion del servicio, que para unas ha resultado en éxito, y en otras ha sido
un fracaso, AYRA (2016) Los restaurantes tienen deficiencias al brindar servicios a Turistas
puesto que ellos son quienes hacen la evaluacion y a su vez determinan el incremento o no del

turismo por el servicio de calidad brindado, la mayoria de los duefios de los restaurantes



muestran poco interés en la opinion de su demanda y como consecuencia esto no genera
satisfaccion y ventas esperadas.

ISO 9001 (2015) Toda organizacién debe establecer, implementar y mejorar la calidad,
incluyendo sus procesos Y las interacciones, de acuerdo con los requisitos de la norma. Por lo
que Olivera (2019) en su investigacion “Gestion de la calidad con el uso del Benchmarking de
las micro y pequefias empresas rubro estaciones de servicios, distrito de Chimbote”, identifica
ciertos problemas, en las PYMES, donde existe carencia de conocimientos, mal manejo
econdmico y administrativo por parte de los representantes y personal de servicio, por lo
general esto se presenta en negocios familiares, donde por lo regular desconocen las funciones
y estrategias administrativas, herramientas gerenciales como el Benchmarking, generando
insatisfaccion en los clientes y por ende pérdidas e incluso el cierre del establecimiento.

La seleccion del Personal es un factor clave en el sector gastrondmico que de acuerdo
con Pacheco (2007), el talento humanao es el principal capital de la empresa, ya que son aquellos
quienes poseen habilidades y caracteristicas especiales Utiles para el funcionamiento de la
organizacion, es decir con la correcta seleccion del personal, se obtiene grupos de trabajos
competentes por consiguiente Arango (2012) concluye en su investigacion “ El proceso de
seleccion y contratacion del personal en las medianas empresas de la ciudad de Barranquilla
(Colombia)” que las PYMES no tienen un correcto sistema de contratacién de personal, es
decir predomina la amistad y la recomendacion que un correcto proceso de seleccidn, la cual
puede afectar al servicio de la calidad. Por ende Ldopez (2010), considera que si Se requiere
mejorar la calidad en la organizacion se debe optar por un buen sistema de seleccion de
personal, ya que, ellos pueden proporcionar conocimientos, habilidades, destrezas y demas
caracteristicas humanas que permiten la mejora de productos y servicios. Teniendo en cuenta
que la preparacion del personal es muy importante en la organizacion, como lo afirma

Bermudez (2015), permite el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, ya sean ventas,



produccion, el control en el accionar, lo que se busca en las PYMES, es que logren enfocare
en el mercado y por ende buscar la mejora de la calidad de vida del entorno corporativo al que
pertenecen, en la actualidad Sempertegui (2015), uno de los problemas que tienen las empresas
es saber como administrar bien su personal, el conocimiento que se requiere en ciertos puestos,
es muy importante al momento de seleccionar el personal, con el fin de mejorar el perfil del
trabajador y la calidad de servicio que ofrece, si el personal no cumple con estas expectativas
se debe preparar o capacitar al personal, con el fin de mejorar la calidad.

Para poder comprender cdmo la experiencia juega un rol importante en la oferta de un
restaurante, es necesario explicar que, este efecto se produce por la interaccion del cliente y los
trabajadores de un empresa que preparan y sirven los alimentos, y los responsables que
gestionan las diversas actividades y toman decisiones para que se efectle; en tales
circunstancias existen diversos factores que pueden influir de forma positiva o negativa durante
el servicio o la permanencia del cliente dentro del establecimiento (Salazar y Burbano, 2017).

Hoy en dia la calidad de servicio que se ofrece va en aumento Nishizawa (2014),
considera que los consumidores son cada vez mas exigentes, por ende se busca brindar el mejor
servicio para cubrir las diferentes necesidades y a su vez saber el nivel de calidad de servicio,
desafortunadamente Rodriguez (2019), muchos de los propietarios duefios de restaurantes
pasan por desapercibido la satisfaccion del cliente con respecto al servicio prestado, ya que
toman en cuenta otros aspectos como lo son la calidad del producto, el financiamiento, entre
otros, dejando pasar por alto que el cliente busca algo mas que un buen producto y esto es el
buen servicio brindado por parte del restaurante. Arellano (2017) Afirma que, si no se satisface
todas las expectativas y necesidades del cliente pues, no podria subsistir en el mercado. Una
organizacion que no tiene identificado los servicios que ofrece y sus comensales, no puede
obtener una mejora ya que desconoce, en que esta fallando la organizacion; ya que no cumple

con las expectativas y necesidades.



Vivar y Barragan (2018) , afirma que la identificacion de Servicios es un tema de mucha
relevancia a razon, de que, muestra la manera como el cliente percibe y los medios que se
emplean para satisfacer los puntos vitales, con todo esto las organizaciones se mantienen en un
mercado cada vez méas competitivo; los clientes han dejado de preocuparse por los precios y
tratan principalmente en satisfacer sus expectativas. Arellano (2017) en su investigacion “La
calidad en el servicio como ventaja competitiva”, identifica que el principal atributo que tienen
las empresas de servicios es, la identificacion de los servicios a traves de sus clientes, sobre el
servicio brindado, la cual lleva al éxito a corto 0 mediano plazo. Calero (2018) concluye en su
investigacion que la identificacion y la especializacion de los servicios permite que la sociedad
reconozca el potencial que se ofrece. Dando paso a la mejora Ramirez y Alvaro (2017), quienes
consideran que el uso de técnicas o herramientas permite mantener y mejorar los estandares de
calidad, ya que considera que la mejora continua no solo es un beneficio econémico sino que
también humano. Ante esto Singh y Singh (2015) menciona que las organizaciones han
demostrado que se puede lograr mejoras que resultan ser significativas en la organizacion, por
lo que sin lugar a dudas, estas mejoras permiten a las organizaciones ser exitosas en un entorno
altamente competitivo.

Lopez (2018) Comprueba que existe relacion positiva entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, es decir, si la calidad de servicio aumenta, la satisfaccion del cliente
aumenta, por lo que la relacidn es directamente proporcional.

Lara (2002), concluye en su investigacion de “La gestion de la calidad en los servicios”
se puede mejorar, a través del compromiso de toda la empresa, esto quiere decir que es un
trabajo en equipo el cual se ve involucrado tanto niveles altos y bajos, de la organizacion, es
decir que las empresas antes de poder mejorar la calidad de servicio se debe tener en claro que
su personal es el vinculo directo de relacion con el cliente, dando paso a diferentes alternativas

que permiten mejorar como es el servicio de postventa la cual, Prieto (2007) considera que esta



actividad tiene su rol fundamental, porque una vez que el cliente haga su compra, la empresa
podré contar con ellos y a otros nuevos a quienes estos refieran, y asi poder mantener sus
niveles rentables dentro de un mercado competitivo, las empresas encuentran formas creativas
para ir mas alld de las expectativas de sus clientes y a su vez mejoran la retencion de los
mismos, el servicio postventa se considera una estrategia competitiva que genera un negocio a
largo plazo, pero cabe mencionar que en la captacion de nuevos clientes se puede descuidar la
lealtad de los que ya tienen. Otra manera de sobrevivir en el mercado como menciona Villalba
(2005), es la promocion de ventas y en los ultimos afios se considera una herramienta de
marketing muy importante y poderosa para sobresalir en el mercado, debido a que esta
herramienta permite tener un crecimiento significativo en las ventas a corto plazo debido a que
se juega con el precio, y eso transmite incentivos al consumidor para a acceder al mismo.

Al respecto Cruz (2011) manifiesta que el proceso de identificacion del producto
desempefia un rol esencial en el control de costos de produccion, la mano de obra, materiales,
y costos indirectos de fabricacion, por lo que un bajo desempefio en la identificacion y en el
etiquetado, causa el incremento de costos en el producto o en el servicio, a diferencia de tener
un sistema solido y eficiente que puede generar ahorro. A criterio de Arellano (2017)
actualmente el mercado es cada vez mas competitivo, por ende, se constituye un elemento
indispensable en toda empresa el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios y los
productos que brinda, como una de las garantias que le asegure el incremento o sostenibilidad
de su negocio. Hernandez y Nogueira (2009) resalta en su estudio la importancia de la mejora
de procesos, identificando los procesos, ordenar los procesos, representar y medir con la
finalidad de generar una oportunidad de mejora. Rodriguez (2014) sefiala que no todas las
empresas pueden aplicar la mejora de procesos, por lo que, pueden influir diferentes razones
para no légralos, factor tiempo, recursos, disponibilidad o incluso por temor a que afecte a la

eficiencia o eficacia de otros sistemas de la organizacion, al respecto Cabrera y Rivera (2016)
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menciona que si existe un procedimiento de mejora de procesos en la empresa interno, el
personal de la empresa es el principal ejecutor, pero se requiere nivel superior de preparacion.
Por ende aqui se daria paso a la innovacion Quiroga (2014), considera que la innovacién es
uno de los factores mas sobresalientes de la historia, es decir, ha sido el pilar del crecimiento
ya sea productivo o econdmico, la interrelacion del uso sistémico del conocimiento, de las
practicas y de las Tic generan la innovacion en las empresas, segin Giraldo y Otero (2017), la
innovacion es aquella que ayuda a las organizaciones a generar diferentes estrategias; ya sean
de posicionamiento, participacién en el mercado entre otros, la importancia que tiene la
innovacion en las organizaciones, se ve referida al producto, la facilidad de uso, también se
toma en cuenta que para tener una innovacion, se debe jerarquizar aquellos factores que
permiten la innovacion es decir se la analiza como un todo incluyendo, es decir se analiza a
todos los niveles socioecondmicos, a razon de que existen diferentes grados de poder
adquisitivo.

Justificacion

El presente estudio tiene como propdsito demostrar que el bechmarking a travéz de sus
dimensiones (productos, procesos e identificacion de servicio) influyen en la mejorar de la
calidad en la prestacion de los servicio, para ello es necesario generar informacion documental
y bibliografica con lo cual de sustentar la teoria existente.

Mencias y Rodriguez (2017) afirman que el estudio del benchmarking permite
conseguir el maximo beneficio dentro de la industria, con diferentes contribuciones a procesos,
toma de decisiones gerenciales, asi como identificar las fortalezas y debilidades que deben ser
optimizadas en las diferentes &reas. Yaya (2019) en su investigacion que titula “El
Benchmarking y el proceso de seleccion del personal” discute que el estudio de un
benchmarking ayuda al posicionamiento ya que entra en juego diferentes factores que permiten

mejorar, La cual tiene similitud con la investigacion de Arellano (2012) en el cual busco hacer
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estrategias del benchmarking con el fin de buscar un mejor posicionamiento y a su vez afirma
que si se lleva a cabo un estudio de benchmarking facilita el camino para mejorar la calidad.

Acosta y Teran (2015) en su publicacion de “Administracion Estratégica” mencionan
que el benchmarking es ampliamente utilizado por las empresas con la finalidad de resolver
problemas de la actividad, comercializacion, o de la direccion es decir también se puede
evidenciar la aplicacion de esta herramienta en el perfeccionamiento de estructuras, procesos
y sistemas,

Con los resultados obtenidos se podra identificar las mejores practicas que han
adquirido, aprendiendo de lo bueno o lo malo de las empresas que han estudiado, con todo esto
se pondréa en evidencia la funcionalidad, beneficios y logros alcanzados haciendo uso de esta
herramienta desconocida para algunos pero que aun asi han sacado ventaja ante sus
competidores del sector gastronémico de la ciudad Quito.

La presente investigacion nace de la necesidad de identificar los beneficios del uso del
benchmarking para los empresarios de los restaurantes, también de conocer la situacion actual
en las que se encuentran las PYMES, debido a las diferentes adversidades que han tenido que
afrontar por la situacién econémica que atraviesa el pais, asi mismo se desea analizar la
problemética del sector que impide que el benchmarking pueda ser aplicado en estos
establecimientos, las diferentes estrategias que se han adoptado mejorar la prestacion de sus
servicios, estrategias que no solo les han permitido incrementar sus ganancias sino también,
enmarcar una ventaja competitiva frente a sus competidores, y finalmente se quiere dar a
conocer el procedimiento adecuado en la aplicacion de esta herramienta para mejorar la calidad
de la prestacion de servicio y que ha llegado a influir en la decision de consumo de sus clientes
asi como afirma Montero y Ramaén (2010) que el sector turistico se encuentra en crisis la cual

se debe buscar un medio para poder sobresalir y redisefiar procesos, productos y servicios.
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Objetivos

Objetivo General

e Analizar el benchmarking funcional como herramienta gerencial para mejorar la
calidad de servicios en las PYMES del sector gastrondmico de la ciudad de Quito.

Obijetivos Especificos

e Caracterizar las practicas del benchmarking funcional en las PYMES del sector

gastronémico del sector de Quito.

e Evaluar la Calidad percibida por los clientes de las PYMES del sector gastronémico de
la ciudad de Quito.

e Determinar la influencia del benchmarking funcional en la calidad de servicio de los

restaurantes.
Pregunta de Investigacion

e ;Como la herramienta gerencial Benchmarking Funcional influye en calidad de los

servicios en las PYMES del sector gastronémico de la ciudad de Quito?
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Marco Teorico

El marco tedrico de la presente investigacion tiene como objetivo encontrar informacion
confiable que sirva de guia y fundamento para entender las diferentes dimensiones o factores
que influyen en la calidad del servicio en las PYMES en base a estudios realizados a nivel
nacional como del extranjero, bibliografia que concuerde y dan credibilidad acerca de cuéles
son los factores claves de éxitos que se tomaron en cuenta para mejorar la atencion al cliente.
Se considera de mucha importancia emparejar los resultados de esta investigacion frente a otro
respecto la calidad presente en las PYMES especialmente en el sector gastronémico que es uno
de los méas importantes y complejos al tratarse de un segmento de venta de servicios muy
sensibles al gusto del cliente.

Para la investigacion se han encontrado fuentes de gran utilidad, que ayudaran a que
este proyecto se pueda entender y analizar de la manera mas sencilla posible para el lector,
debido a que existen diferentes metodologias para medir la calidad y los procesos que se deben
tomar en cuenta. Cabe recalcar que todas estas teorias estan respaldadas por libros y articulos
cientificos que han estudiado la calidad en diferentes aspectos o &mbitos relacionados, sin
embargo, el que mas destaca o0 es la méas utilizada en el sector de servicios es la metodologia
Servqual, porque facilita comprender de mejor maneras las dimensiones de la calidad y a la
vez que permite reinventar hacia practicas mas eficiente en comparacion con la competencia
ya sea directo o indirecto; esta herramienta ha sido Util para determinar estrategias que permitan
posicionar la marca de la empresa en la mente del consumidor ecuatoriano.

Fundamentacion Teorica
Teoria de la Calidad

Segun, Cubillos y Rozo (2009), la calidad es un concepto inherente a la misma esencia

del ser humano, que desde el origen del hombre se ha comprobado que hacer bien las cosas

genera una ventaja competitiva frente a sus similares, entre los gurus de la calidad que dieron
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un realce importante en la calidad tenemos a; William Edwards Deming, Joseph M. Juran, Kaoru
Ishikawa, Philip Crosby, William Ouchi y Armand V. FFeigenbaum.

Deming, (1986), las principales aportaciones, es el pionero de la calidad total (TQM),
creador de los catorce puntos los cuales las compafiias se mantenian a la par con los diferentes
cambios del entorno economico, divulga el ciclo PHVA, (Planear, hacer, verificar y actuar)
que se lo conocio como el ciclo de Deming, considerada como una estrategia de la mejora
continua de la calidad en 4 sencillos pasos, se considera que es muy utilizada en los sistemas
de gestion de la calidad.

Juran (2007) define a la calidad como una aptitud para ser usada y a su vez satisfacer
las necesidades de los clientes, la mayor aportacion a la calidad fue su triologia de procesos, la
cual intervienen en primer lugar, la Planeacion de la calidad; cuyo resultado final es el proceso
capaz e lograr metas de la calidad bajo condiciones de operacion, segundo Control de la
calidad; conducir las operaciones de acuerdo con el plan de la calidad, y finalmente la mejora
de la calidad; marca mejores resultados de la calidad que las anteriores.

Ishikawa (1991) define a la calidad en el afio 1986 el control de la calidad como el
desarrollo, disefio, manufactura y el mantener un producto de calidad que sea atractivamente
mas economico, el util y siempre complaciente para el consumidor, en fin tuvo una gran
aportacion para el entorno empresarial, porque esto dio paso a las graficas de Pareto, al
diagrama de causa-efecto, la estratificacion, la hoja de verificacion, histograma, ademas de los
diagramas de dispersion y grafica de control de Shewhart, pero en este caso el control de calidad
empresarial la cual enfatiza en que la calidad debe observarse y lograrse no solo en el producto
sino tambien en el area de ventas, calidad de administracion, la compafiia en si y la vida
personal.

Crosby (1980) considera que la calidad es gratis, es decir que, suplanta las exigencias

de un cliente cuando se cumple con todo esto se logra cero defectos, las principales



15

aportaciones de Crosby son; el concepto de cero defectos, la teoria de los absolutos de la
calidad.

Ouchi (1981), define que la calidad es hacer las cosas bien desde un comienzo, fue
quien establecio la teoria Z que pone enfasis en el trabajo en equipo de una organizacion
fusionando las practicas eatadounidenses y japonesas.

Feigenbaum (2007), define a la calidad en el afio de 1986, como el resultado total de
las caracteristicas del producto y servicio, las cuales son las que satisfacen las necesidades del
cliente, la principal aportacion frente a la calidad es son las 19 pautas para el mejoramiento de
la calidad.

Teoria de la Satisfaccion del Cliente

Segun Kaotler (2004), los clientes determinan la satisfaccion comparando el resultado
que se percibe de un producto frente a las expectativas prestablecidas, es decir, es la diferencia
entre el rendimiento percibido y las expectativas.

Elementos de la Satisfaccion del Cliente. De acuerdo con Thompson (2005) la

satisfaccion del cliente estd compuesta por tres elementos que son;

1. Rendimiento Percibido: este elemento hace referencia al resultado que el cliente
percibe luego de haber adquirido un producto o servicio.

2. Las Expectativas: son las ilusiones que los clientes esperan conseguir de un
determinado producto o servicio, que vienen influenciadas a partir de las promesas que se hace
al respecto a lo que las empresas oferentes afirman, o de experiencias de compras anteriores,
opiniones de amistades, entre otras causas.

3. Niveles de Satisfaccion: dependiendo del grado de satisfaccion del cliente se puede
determinar el nivel de lealtad hacia la marca, que luego de haber realizado la compra del

producto, el consumidor puede sentir satisfaccion, insatisfaccion o complacencia.
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Teoria de la Mejora Continua.

De acuerdo a Carro y Gonzalez (2018) el kaizen es el mejoramiento continuo se
enfoca en la gente y la estandarizacion de sus procesos, cumpliendo con los objetivos
ya sea en incrementar la productividad, el control de procesos, reduccion de tiempos,
estandares de calidad, y métodos de operacionalizacion, en el articulo de Alvarado y
Pumisacho (2017) “Practicas de mejora continua, con enfoque Kaizen, en empresas del
Distrito Metropolitano de Quito”, considera que cualquier producto o servicio tiende a
ser mejorado, hoy en dia gran parte de las técnicas de gestion de calidad, asi como
principios fueron transferidos por Deming y Juran, en el libro de Masaaki (1989),
resume a la esencia del Kaizen de forma sencilla y directa: kaizen significa
mejoramiento el cual debe ser progresivo incluyendo a todos los miembros de la
organizacion desde el gerente hasta los trabajadores, considerando que nuestra forma
de vida merece ser mejorada constantemente, tomando en consideracion los 5 pasos del

Kaizen que son;

Tabla 1

Cinco pasos del Kaizen

N°Paso Nombre Significado

Paso 1 Seiri Enderezar

Paso 2 Seiton Poner las cosas en orden
Paso 3 Seiso Limpieza

Paso 4 Seiketsu Aseo personal
Paso5  Seiketsuke Disciplina

Nota: Significado de los cinco pasos del Kaizen
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Teoria de Tiempos y Movimientos

Seguln Janania (2008), El surgimiento acerca estudio de tiempos y movimientos se ha
venido perfeccionando desde 1920 y hasta la presente fecha se considera como un instrumento
necesario para el funcionamiento eficaz de las empresas. Por tanto, los profesionales de la
actualidad es indispensable integrar al elemento humano en su trabajo, que deberd tener
amplios conocimientos acerca del comportamiento humano, ademés, deberd escuchar,
mostrando que respeta las opiniones e ideas del operario en estudio o de otros, ademéas Andrade
(2019), sefiala que las empresas pueden aplicar el método de tiempos y movimientos, con la
finalidad de asignar de una manera correcta las actividades a sus trabajadores; de esta manera
se podré contar con un informe detallado de cada una de las actividades asignadas a cada uno,
la cual permitiria analizar y a su vez mejorarlas a futuro, por ende Kanawaty (2014) afirma
que, varias de las misiones de la organizacion esta la revisar sus procesos por medio de la
identificacion y eliminacién en forma gradual de las actividades que no generan valor a sus
productos y procesos. Estas actividades representan costos operacionales que se traducen en
despilfarros de tiempo, materiales, espacio y demas recursos organizacionales. Una de las
técnicas mas utilizadas para superar dichas deficiencias y elevar la productividad de los
trabajadores es el estudio del trabajo, definido como el examen sistematico de los métodos para
realizar actividades con el fin de mejorar la utilizacion eficaz de los recursos y de establecer
normas de rendimiento con respecto a las actividades que se estan realizando
Marco Conceptual
Calidad.

Segun Olvera y Schererr (2009), la calidad busca identificar las necesidades, ademas
de cumplir permanentemente con los requisitos del producto, generando mayor aceptacion y
confianza en el mercado. Aunque en la actualidad se habla mucho del tema, sin lugar a duda,

también se puede decir que cada vez serd tema de preocupacion de todas las empresas y las
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personas por ser las consumidoras del producto o servicio. Se debe aceptar que el cliente ha
evolucionado y que ahora ya no gasta igual, ahora exigen bajos precios, pero con buen servicio,
utilidad y funcionalidad, y es partir de esto que, cada vez se debe ofertar productos de buena
calidad con precio razonable (Ayra, 2016).

La calidad del servicio es un factor imprescindible que debe existir en la empresa para
tener un mayor numero de clientes satisfechos, es asi que, la razon de ser de todos los
departamentos existe, precisamente, para atraer clientela, vender y rentabilizar el
establecimiento. Pero el contacto directo con el cliente, lo tiene el personal de servicios, que
debe vender lo que otros han hecho, empleando sus habilidades y conocimientos. En el estudio
realizado por (Cevallos Punguil, 2019) acerca de los indicadores para medir la calidad en la
prestacion de servicio se encontré que un 6,2% manifestaron haber recibido un excelente
servicio, un 59,37% recibié un muy buen servicio, el 28,1% recibi6 un servicio bueno y el
6,25% un servicio de calidad deficiente. La contribucion que brinda esta investigacion se
concentra fundamentalmente en la percepcion y expectativa del cliente sobre el servicio, lo que
condujo al restaurante TAPAS & TOPES tomar decisiones en base a los resultados que ofrece
la aplicacion de esta herramienta. De esta forma, el modelo SERVQUAL de calidad de
Servicio permite disponer de puntuaciones sobre percepcion y expectativas respecto a cada
caracteristica del servicio evaluado. La diferencia entre percepcion y expectativas indicara los
déficits de calidad cuando la puntuacion de expectativas supere a la percepcion (Mezzoni,
2015).

De acuerdo con Gumucio, (2005) los productos y servicios que ofrecen las restaurantes
deben reflejar la empatia hacia las expectativas y necesidades de los clientes, hacia todo
aquello que el cliente considera importante. El grado de satisfaccion radica en que el nivel
cualitativo minimo producido sea siempre superior a sus expectativas, siendo la calidad del

servicio tan importante como el producto. De acuerdo con las encuestas realizadas en la playa
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Bajoalto con respecto a la percepcion del turista y servicio al cliente, se observa que un 69%
de los clientes calificaron que la atencion del personal no ha sido cordial y agradable,
considerandolo en el rango pésimo — regular, precedida de un 31% en el rango de bueno, muy
bueno y excelente, estdn de acuerdo con la atencion brindada a los clientes por parte de
empleados de los establecimientos, resultado que va en contra de los principios béasicos del
saber, el escuchar, entender, estar predispuesto a ofrecer soluciones, respetar, ayudar, apreciar
y recordar al cliente, con algunas de las aptitudes para la prestacion de servicios (Armijos,
2019).

La gestion del proceso de fabricacién y manipulacion de los alimentos es primordial
para garantizar la calidad y seguridad alimentaria, siendo el manipulador de alimentos
considerado como una pieza fundamental en la calidad final de los productos ofrecidos por el
establecimiento y la capacidad de respuesta es el reflejo de la actitud que se muestra para ayudar
a los clientes y para proveer el servicio agil sin descuidar la calidad; también es considerado
parte de este punto el cumplimiento a los tiempo del servicio (Correia et al., 2012; Hernandez
y Cano, 2017). Asi se demuestra en la encuesta realizada por Cevallos Punguil, (2019) donde
se pudo valorar el item correspondiente a “Frente algun aqueja y/o problema, el personal del
restaurante ofrecio solucionarlo y estuvo dispuesto ayudar”, obtuvo una calificacion de Muy
Buena para un 85%, seguida por el item 7 “El cliente percibe que lo solicitado en el servicio se
le entregara segun lo que ofrece el restaurante”, con un 80% de calificacion Muy Buena.

De acuerdo con los resultados del estudio de Ayra, (2016) titulada: “Benchmarking Y
La Calidad De Servicio De Los Restaurantes En La Ciudad De Huanuco-2016” realizada en
Peru, se logré verificar que 48% de las encuestas aplicadas a los gerentes de los restaurantes
de Huanuco, dijeron que los clientes casi siempre se sintieron satisfechos acorde con el servicio
que recibieron en cuanto a la dimension de confiabilidad, y el 2% respondio que nunca; por lo

tanto se entiende que los clientes se sienten satisfechos al visitar los restaurantes, y este
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resultado es el reflejo de las encuestas aplicadas a los gerentes de los restaurantes de Huanuco,
donde el 62% de ellos afirmaron que el nivel de importancia que se le da a sus clientes es alto.

A medida que el producto o servicio, los elementos tangibles como son las
instalaciones, se convierten en un modelo a seguir para las otras organizaciones, es importante
aceptar que no se puede dejar de mejorar, la calidad no se puede detener, dado que cuando lo
hace, realmente no se ha detenido, sino que ha retrocedido, puesto que competencia sigue
mejorando continuamente (Gumucio, 2005).

El principal atractivo e instrumento de confort para los clientes siempre estara radicado
en la calidad de las instalaciones de los restaurantes mayormente visitados, asi lo demuestra un
estudio que se realizo en el Restaurante Tapas & Topes para calificar los elementos tangibles
se descubrié que el item 1 “Cuidado del aspecto interno y externo del establecimiento”, fue
calificado por un 90% de los clientes como Excelente. Sin embargo, el item 6 “El
establecimiento brinda las facilidades para acomodar el vehiculo de forma segura”, fue
calificado por un 87% como deficiente. Es vital aclarar que de los 10 factores correspondientes
a esta dimension 8 fueron valorados con calidad de Buena y Muy Buena por los clientes, lo
cual se constituye una fortaleza para el establecimiento, pero es no quiere decir que debe
descuidar elementos que son visibles y apreciados por el cliente
Modelos de la Calidad
Modelo Japones o Premio Deming.

Segun (Camison, 2006) el Deming Prize surgié a inicios de la década de los 50’s y
desde entonces se ha convertido en el referente para lograr el desarrollo y el control de la
calidad en Japon, el proposito basico de su invencion fue con el fin de construir una herramienta
con la g se alcance la mejora y transformacion de la gestion en las empresas japonesas. En la
actualidad tal premio se entrega aquellas organizaciones que apoyan de forma significativa el

crecimiento de la direccion y control de la calidad en Japon, y ha sido la principal motivacion
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para promover la Gestion de la Calidad en muchas compafiias que hallan en el premio una
esplendido momento para comenzar aprender (Mata, 2020).

Existen dos reconocimientos de este premio que son el norteamericano y el europeo, en
ambos los candidatos al Deming Prize no se les exige la aplicacion del modelo prestablecido
sino, se pretende que las compafiias se autoevallen , reconozca su situacion actual, se
propongas asi mismo los retos, objetivos y la senda que los lleve hacia ellos, es asi que
(Camisén, 2006) expone en su libro las seis categorias basicas de evaluacion que se aplicaron
en el 2004, que son:

1. Las politicas de la direccion y su expansion en relacion con la calidad.

2. El desarrollo de nuevos productos y/o innovacion de procesos

3. El mantenimiento y mejorar de la calidad operativa y del producto.

4. EIl establecimiento de sistemas para tratar la calidad, la cantidad, la entrega, los

costes, asi como la seguridad y el entorno.

5. Larecoleccion y estudio de informacion sobre la calidad y el uso de las tecnologias

de la informacion.

6. El desarrollo de los recursos humanos.

De la misma manera la evaluacion de los candidatos se sostiene en tres puntos:

e Reflejo de los principios de la direccion, la industria, el negocio, y el entorno. Los
interesados deben establecer los objetivos y estrategias retadoras, enfocadas al cliente
dirigidas desde el liderazgo directivo.

e La GCT debe haber sido implementada de tal manera que se puedan alcanzar los
objetivos y las estrategias arriba mencionadas.

e Para alcanzar los resultados deseados se debe haber empleado un desempefio

excepcional en los objetivos y estrategias de la organizacion.
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Modelo Americano o Malcom Baldrige.

Como respuesta al incremento de la competitividad de la industria en Japon, al igual
que en Europa a través de la creacion del modelo EFQM, Estados Unidos no se quiso quedar
atras, y fue asi como en 1987 el gobierno cre6 el Premio Malcom Baldrige, en base a tres
objetivos. El de mejorar las practicas y capacidades, proveer la comunicacion y la trasferencia
de las mejores précticas entre compafiias americanas, y el Gltimo de usarse como técnica para
entender y gestionar el resultado, la planificacion y la formacion. Al llevarse a cabo este modelo
se hizo posible unificar las practicas de gestion de calidad en todo Estados Unidos, y de poseer
un leguaje y filosofia americana comun. (Dellana & Hauser, 1999; Garvin, 1994).

La primera version del modelo apareci6 en 1988 que luego de diferentes revisiones se
pudo definir en 1997 enfocdndose hacia la excelencia. EI modelo ha evolucionado con la
finalidad de reconocer y promover las précticas ejemplares de calidad llegando a ser una
estructura que es comprensiva a nivel internacional que segun afirman Flynn y Saladin, (2001)
quienes a la vez detallan los pardmetros para la premiacion:

Tabla 2

Modelo Malcom Baldrige

Modelo Malcom Baldrige

1 Compromiso 12 Reconocimiento

2 Orientacion hacia el cliente 13 Benchmarking

3 Relacion con proveedores 14 Gestion por procesos
4  Formacion 15 disefio

5  Aprendizaje continuo 16 Informacion y analisis
6 Liderazgo 17 Comunicacion

7 RR.HH. 18 Mejora continua

8  Motivacion 19 Responsabilidad social




9  Satisfaccion de los empleados 20 Planificacion estratégica

10 Involvement

21 Agilidad y flexividad

11 Empowerment

22 Trabajo en equipo

Nota; practicas ejemplares del modelo de Malcom Baldrige

Modelo EFQM
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En 1988 14 representantes de las compafiias mas exitosas de Europa

conformaron la European Foundation for Quality Managment (EFQM) con el fin de

fortalecer la competitividad de las empresas en los mercados mundiales (Garcia,2004).

Con la principal mision consiste en llegar a ser una fuerza rectora hacia la excelencia

sostenible, y con la mision que se las empresas europeas se destaquen en el mundo

(EFQM,2004). Este modelo se basa en 9 criterios que tratan de examinar la evolucién

de laempresa en su camino en busca de la excelencia, los criterios se dividen en agentes

facilitadores que representa la manera en que la organizacién aplica cada uno de los

subcriterios, y por otro lado, en los resultados que reflejan los beneficios de la empresa

en las diferentes areas en las influye (Gutiérrez y Tamayo, 2007).

Tabla 3
Modelo EFQM
Modelo EFQM
1 Compromiso 10 Formacién
2 Liderazgo 11 Aprendizaje continuo
3  Politicay estrategia 12 Involment.
4 Enfoque en el cliente 13 Reconocimiento.
5  Recursos, colaboradores 14 Infraestructura
6  Gestion de RR.HH. 15  Gestidn de procesos
7 Motivacion 16 Disefio de producto, servicios y
proceso
8 Innovacion 17  Gestidn basada en hechos / Datos e

informacion

9 Mejora continua

18

Benchmarking




24

Nota: Este modelo se sustenta en que la premisa de que los resultados excelentes con
respecto al rendimientos, clientes, personal, y sociedad se logran a traves del liderazgo, el

personal, la politica y estrategias, las alianzas y los recursos.

Modelo SERVQUAL

Segin Chéavez y Torres (2012) argumentan que la herramienta SERVQUAL fue
elaborada por Zeithaml, Parasuraman, Berry en 1988, con la finalidad de mejorar la calidad de
servicio y también su idea central de diferenciar las expectativas del cliente con la percepcion
del servicio brindado, esta metodologia se dimensiona a través de 5 pasos importantes,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

Para Castillo (2005) sefiala que la metodologia SERVQUAL es una herramienta que
nos ayuda a medir la calidad de servicio y la percepcion del cliente con las expectativas de la
empresa con respecto a la calidad, servicio, tiempo.

Nishizawa (2014) en su investigacion “Desarrollo del Modelo Servqual para la
medicién de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto”, considera que
esta metodologia proporciona informacion detallada de los clientes con respecto al servicio y
a su vez las sugerencias de los clientes en ciertos factores, también es considerado un modelo
de mejora y comparacién con otras organizaciones.

El Modelo SERVQUAL se sustenta 5 dimensiones para medir la calidad de servicio
ZEITHAML y BITNER (2009)

« Fiabilidad: La cual hace referencia a la habilidad para ejecutar el servicio prometido

de forma fiable y cuidadosa, es decir, que la empresa cumpla con lo que promete, sobre

entregas, suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

* Sensibilidad (Capacidad de Respuesta): Es la disposicion para ayudar a los usuarios y

para prestarles un servicio rapido y adecuado, donde la atencion y prontitud al tratar las

solicitudes, responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas juegan

un papel trascendental.
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* Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados que resultan del reflejo de
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

» Empatia: Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a
sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al
gusto del cliente.

 Elementos tangibles: Es la apariencia fisica de instalaciones, conformada por la

infraestructura, equipos, materiales, personal.

Herramientas Gerenciales

Las diferentes investigaciones sobre las herramientas gerenciales se han focalizado en
los temas que abordan como lo son: los tipos de herramientas méas usadas por empresas, los
motivos por la cual usan estas herramientas, los riesgos que pueden presentarse al momento de
implementarlos o usarlos y los beneficios que se presentaran al momento de usar las
herramientas gerenciales. Leon. (2020), de igual manera Ahmed y Hassan (2003) indagaron
en la aplicacion de herramientas de gestion de calidad en pequefias y medianas empresas; donde
los resultados demonstraron que si hay falta de anélisis metddico al momento de aplicar las
herramientas se transforma en una debilidad en este tipo de empresas.

Boikanyo, Lotriet, & Buys (2016) indagaron la medida en que se utiliza las diferentes
herramientas gerenciales en 300 empresas del sector minero, y el estudio indic6 que la mitad
de los encuestados no poseen herramientas de gestion que suministren informacidn necesaria
actualizada para el desarrollo de sus actividades.

Tabla 4

Técnicas de Gestion Estratégica mas usadas por nivel de desarrollo del pais.

Paises Paises en desarrollo Economias en

desarrollados transicion
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1. Andlisis FODA 1. AndlisisFODA 1. AndlisisFODA

2. Benchmarking 2. Analisis financiero del negocio 2. Métodos

3. Keycompetencies 3. AnélisisPEST estadisticosy

4. CUSAT 4. Benchmarking matematicos

5. Factorescriticosde 5. Andlisis de Porter 3. Andlisis de Porter
éxito 6. Factorescriticos de éxito 4.  Anélisisdecadena

6. Analisis de precios 7. Analisisfinancierodela de valor

7. Costo-beneficio competencia

8. Andlisis de Porter 8. Analisis de los Stakeholders

9. AnalisisPEST 9. Planificacion estratégica

10. Analisis “Whatif” 10. Andlisis costo-beneficio

Fuente: Qehaja (2017)
Nota: Herramientas gerenciales mas usadas en paises desar<rollados en desarrollo y economias
en transicion.

A partir de los estudios realizados el uso de las herramientas gerenciales
contribuyen a gestionar los riesgos presentes en la organizacion, asi mismo permiten
aprovechar las oportunidades que se presentan en el entorno para sacar ventaja frente a
sus competidores, esta claro que son muchas las empresas que no poseen ni hacen uso de
estas herramientas, que para fines académicos se tomara en cuenta al benchmarking
debido a que permite alcanzar la mejora continua a partir de una evaluacion que consiste
en comparar las practicas que se estan realizando en la empresa lider del sector con otras

menos competitivas.

Conceptualizacion del Benchmarking

De acuerdo con Camp (1993), el benchmarking es la aplicacién formalizada y mas
disciplinada que consiste en la secuencia compuesta por varios pasos, para la mejora
operacional y obtener los resultados deseados a partir de un andlisis comparativo de los puntos
importantes, las practicas que se usan y la medicion que permite cuantificarlas. Por otro lado,

Spendolini (2005), sostiene que el benchmarking es un proceso continuo y sistematico que se
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utiliza para evaluar los productos, servicios y procesos de los trabajos realizados en las
organizaciones mas reconocidas por establecer las mejores précticas que conducen al éxito
organizacional.

Por otro lado, el Benchmarking permite contrastar una empresa en estudio con otro tipo
de organizaciones que se dediquen a la misma actividad econdmica identificando las
caracteristicas fundamentales, asi como, los factores claves de éxito los cuales sirven como
fundamento para la toma de decisiones en un mercado dindmico y competitivo (Benavides
,2018). Tambien se puede definir al benchmarking, como una herramienta clave para la
reingenieria a partir de la identificacion de las practicas utilizadas por organizaciones que han
mostrado un desempefio admirable, en cualquier industria o pais, ademas, permite acelerar el
proceso de reingenieria mediante la formulacion de objetivos de desempefio (Mora, 2009)

Aunque algunos conceptos difieren de un autor con otro, el benchmarking es un
herramienta gerencial o administrativo que tiene la finalidad de mejorar éreas criticas de la
organizacion a través del aprendizaje comparativo entre las mejores empresas del sector, y a su
vez poder adaptarlas en su organizacion.

Naula (2017) analiza el impacto que causa el Benchmarking y el logro del
posicionamiento en el mercado, considera que su objetivo parte del hecho de desarrollar el
benchmarking para optimizar el posicionamiento de la estacion de servicios en el mercado y
de acuerdo con las encuestas aplicadas a los 6 usuarios, es necesario no solo ofrecer el producto
de buena calidad, sino que el servicio debe ser de primera.

Olivera (2019) en su estudio hace referencia como se debe gestionar la calidad del
servicio mediante el benchmarking en las empresas de la ciudad de Chimbote. EI método
utilizado fue descriptivo, no experimental transversal; asimismo, tuvo como poblacién a 21
empresas, como muestra se tuvo 16, se usoé la técnica de la encuesta y se obtuvo que el 100%

de las empresas han considerado que la gestion de la calidad ayuda a los colaboradores a tener
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un buen rendimiento; pero el 62,5 % de los representantes desconocen sobre el benchmarking
Benchmarking Funcional

Es tipo de benchmarking funcional se debe llevar a cabo entre empresas de un mismo
sector, pero estas deben prestar servicios o suministrar productos que no sean competidores
directamente entre si. Este tipo de estrategia ha demostrado ser productiva, ya que fomenta un
interés por la investigacion en ejecutivos y conduce a compartir los datos. (Boxwell, 1994;
Camp, 1993; Spendolini, 1996), Segun las investigaciones realizadas en el dmbito del
benchmarking Cos (2019) mencionan que no existe una regla establecida que diga que hay
que concentrarse Unicamente en los competidores directos de productos, por lo contrario, se
amplian las posibilidades al identificar competidores funcionales o lideres de la industria para
utilizarlos en el benchmarking inclusive si se encuentran en industrias disimiles. Del Giorgio
Solfa (2012) considera que el benchmarking funcional hace una comparacion de funciones
especificas de una organizacion, por lo que es, la herramienta méas aplicada entre organismos
publicos y grandes empresas de servicios.
Dimensiones del Benchmarking Funcional

También suelen contemplarse algunos terminos para describir esta clase de
benchmarking, que se enfoca méas en los mejores procesos 0 mejores practicas de una
organizacion o industria particular. Segin Antin y Ojeda (2004) en su investigacion de
“Benchmarking de procesos logisticos” establece que las empresas del siglo XXI deben;

1. Controlar todas las condiciones que son necesarias para realmente ofrecer y

mantener la calidad de servicio esperada por los clientes.
2. Reorganizar los procesos y redisefiar estrategias para hacerse mas competitivas

globalmente para responder a las demandas de la competencia internacional.
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3. Formar redes estratégicas de aquellos recursos vitales para adquirir conocimientos,
materiales y servicios con la velocidad y la flexibilidad necesarias para responder a
las oportunidades emergentes del mercado.

4. ldentificar los estandares de excelencia para productos, servicios 0 procesos, y
realizar las mejoras necesarias en procesos propios para alcanzar la excelencia,

comunmente llamados “mejores practicas”.

Es decir Antan y Ojeda (2004), determinaron que las mejores practicas van de la mano
con la calidad, asi mismo, todas estas pueden ser identificadas, medidas y emuladas. Con eso
las empresas pueden estudiar la manera como otros alcanzan el éxito, dentro y fuera de la
industria con la finalidad de adoptar algunas précticas dentro de la propia industria 0 mejorar
sus préacticas.

Fases del Benchmarking

Con los diferentes aportes de investigaciones y criterios en base del benchmarking
existen diversos modelos, pero uno de los mas utilizados es el de Robert Camp quien es pionero
del instrumento de aprendizaje con la contribucion de algunas compafiias al detectar que
aspectos de la empresa se deberian profundizar para lo cual proporciona una ayuda de cémo
hacerlo con la finalidad de ejecutar los procesos de benchmarking de una forma correcta.

Por lo tanto, (Gaitan Cortéz, 2005) hace uso del modelo de benchmarking de (Camp,
1993) en donde propone el proceso de Benchmarking que se siguid en su experiencia en Xerox,
acentuando la clasificacion de los pasos en cuatro principales etapas: Planeacion, Analisis,
Integracion y Accion.

El proceso disefiado por Camp (1993), se compone por las siguientes Fases:



30

Tabla 5

Fases del Benchmarking de Camp

Fases Descripcion

Fase de Planificacion Se llega a definir lo que se desee a
investigar de la empresa seleccionada asi
mismo hay que establecer un objetivo viable

y factible

Fase de Andlisis. Consiste en comprender como se puede
adaptar a la organizacién aquellas practicas

gue permitiran mejorar.

Fase de Integracion. El objetivo fundamental es llegar a
transformar las practicas identificadas en
principios de operacion que transformen los
métodos y acciones que causan un cierre de

la brecha existente entre las compafiias.

Fase de Accidn. El mejor logro seria hacer del benchmarking
un instrumento de planificacion en el cual
no eliminen los resultados sino mas bien
una continuidad al estudio, el objetivo de eta
fase es transformar esos principios

operacionales en acciones

Fuente: Camp (1993)

Las fases llegaran a su madurez en el momento en que los procesos del negocio hayan
adaptado los mejores procesos, con el que podrian asegurar un liderazgo en el mercado. En el
estudio de Mencias y Rodriguez (2017) relaciona 5 pasos en la metodologia de benchmarking.
Esta guia comprende 5 pasos adaptados a el Benchmarking para la Gerencia Estratégica

tecnoldgica.



31

Tabla 6

Fases del benchmarking de Mencias y Rodriguez 2017

Etapa Actividad

Planear Identificar el proyecto
Definir Alcance
Identificar socios internos
Establecer Dialogo
Definir y validar proyecto con socios

Recopilar Informacién Recopilar informacion de plataforma

Andlisis Realizar FODA

Identificar diferencias

Elaborar informe de recomendaciones

Accidn y Evaluacion Realizar evaluacion de resultados

Generar plan de accion

Gestionar Conocimiento Gestionar conocimiento de benchmarking

Fuente: Mencias y Rodriguez (2017)

Otro elemento clave para realizar un estudio del benchmarking, que se podria
considerar como gestion estratégica, ya que consiste en analizar empresas, organizaciones, para
aprender de ellas. Para Spendolini (2005) también tiene su metodologia.

Tuabla 7

Benchmarking de Spendolini

Benchmarking de Spendolini

Determinar a que se le va a hacer Benchmarking

Formar un equipo de Benchmarking

1
2
3. ldentificar a los socios del benchmarking
4

Recopilar y analizar Informacion del benchmarking

5. Actuar
Fuente: Betancourt (2014)

Existen modelos que estan enfocados al sector publico, privado o mixto Bruder y Gray

(1994) establecen 7 pasos.
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Tahla 8
Los 7 pasos de benchmarking sector publico.

Fuente: Bruder y Gray (1994)

Pasos

1. Determinar que funcion se beneficiara méas con el benchmarking

2. ldentificar las medidas clave de costo, calidad y eficiencia de esas funciones

3. Llevar a cabo una encuesta de opinion de expertos y revision de la literatura para

encontrar el mejor tipo de organizacion para cada medida

4. Medir el mejor rendimiento de su categoria en las areas claves identificadas

5. Comparar el rendimiento de su organizacién con los mejores de su clase y

cuantificar la brecha

6. Especificar acciones para reducir la brecha

7. Implementar las acciones y supervisar su desempefio

El proceso de benchmarking perfeccionado por Pfeiffer (2002) desarrolla pasos para el
ambito privado y mixto;
Tahla 9

Pasos del benchmarking del sector privado y mixto

Pasos

Establecer que es lo que debemos buscar en el proceso de benchmarking

Buscar compafiias comparables

Determinar el método de recoleccion de datos

Comprobar que no haya deficiencias en el desempefio

Proyectar el futuro rendimiento

Comunicar los resultados y lograr aceptacion

Fijar los objetivos en los procesos

Planificar las actividades

© o N o O &~ W N

Iniciar las actividades y monitorear el desarrollo

10. Motivar a todos los involucrados

Fuente: Pfeiffer (2002)
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PYMES Sector Servicios

Segun INEC (2020) las PYMES constituyen en el Ecuador la fuente del desarrollo
social con lo que respecta a produccién, demanda y compra de productos o por el valor,
agregado, las PYMES engloban varias opciones segun la actividad econémica, las PYMES de
servicios en el Ecuador constituyen en total 393 273 siendo asi una de las mas importantes para
el desarrollo econdmico.

Hablar del universo gastronomico es referirse a un sin fin de formas de preparar, cocinar
y presentar los alimentos, de manipularlos higiénicamente y decorarlos, de fusionar sabores y
aromas, de combinar ingredientes y disefiar recetas, incluso se trata de prestar servicios de
calidad, de administrar los establecimientos de alimentos y bebidas. A méas de todo eso,
involucra investigar las tendencias de la gastronomia modernas, recuperar, conservar y
promover la cultura gastronémica nacional y de crear productos gastronémicos innovadores
respondiendo a las demandas de los comensales, a las condiciones econdémicas, politicas y
sociales que sin duda tienen gran influencia en este ambiente tan amplio que abarca el campo
de los alimentos, asi lo sostiene, Food and Culture Encyclopedia. (Ly, 2003)
Prestacion de Servicios

La gastronomia se esta convirtiendo en uno de los factores clave economia debido a la
atraccion que genera en beneficios, tanto para definir la competitividad de los destinos
turisticos como para la promocién de estos. Esto sugiere que el arte culinario de un pueblo o
region puede ser el nexo que permita desarrollar actividad economica a través de la prestacion
de servicios gastrondmicos de los destinos turisticos, aun cuando dicho destino no posea otras
caracteristicas tipicas de los destinos mas visitados, pues la gastronomia por si sola constituye
un atractivo potencial. Esto determina que la prestacion de servicios gastronémicos debe
considerar la importancia de la comida como contribucién a la experiencia unica de que el

cliente quiere encontrar como parte de la expresion cultural del area geogréafica que visita. Para
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poder comprender como la experiencia juega un rol importante en la oferta de un restaurante,
es necesario explicar que, este efecto se produce por la interaccion del cliente y los trabajadores
de un empresa que preparan y sirven los alimentos, y los responsables que gestionan las
diversas actividades y toman decisiones para que se efectle; en tales circunstancias existen
diversos factores que pueden influir de forma positiva 0 negativa durante el servicio o la
permanencia del cliente dentro del establecimiento (Salazar y Burbano, 2017).
Prestacion de Servicios Gastronomicos

La actividad gastronomia se ha convertido con el pasar afios un elemento sustancial del
turismo, tal ha sido su influencia que hay turistas que viajan por la motivacion de degustar la
diversidad de comidas que existen en las diferentes ciudades. Muchos destinos utilizan este
recurso para promocionarse en donde se desarrolla el denominado turismo gastronémico las
representativa de un determinado lugar (Chancay y Delgado, 2015). Debido a la influencia que
generan los medios de comunicacién, que son sin duda, los recursos por excelencia que hacen
posible la rapida diseminacion de una tendencia culinaria contribuyen pueda dar a conocer lo
mas novedoso de la gastronomia de un determinado territorio (Herndndez Heredia, 2016)

Segun el Art. 43 literal b) del Reglamento General a la Ley de Turismo (2015), define
a la actividad de alimentos y bebidas de las siguiente manera: “Se entiende por servicio de
alimentos y bebidas a las actividades de prestacion de servicios gastronémicos, bares y
similares, de propietarios cuya actividad econémica esté relacionada con la produccion,
servicio y venta de alimentos y/o bebidas para consumo”. A su vez la Constitucion de la
Republica del Ecuador (2008)sefiala que “las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas”, ademas tal el Ministerio de Turismo reconoce
la actividad de prestacion de servicios gastronomicos de alimentos y bebidas como actividad

turisticas (Ministerio de Turismo, 2018).
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De igual manera en el Art. 4, literal 6 del Reglamento de Alimentos y Bebidas del
(Ministerio de Turismo, 2018 p. 3) se puede ver como define a la comida rapida: “’la oferta de
alimentos y bebidas se encuentra lista para su consumo o requiere de un tiempo reducido de
terminacion, y donde lo habitual es que la toma de comanda, facturacién y la retirada del pedido
por el consumidor se realicen en el mostrador.”

Mejores Précticas

Para llevar alcanzar un buen nivel de servicio en cualquier establecimiento de alimentos
0 bebidas, es fundamental difundir, aplicar y ejercitar de manera sistematica las buenas
practicas. Cuando el servicio que se oferta a los clientes y consumidores esta basado en Buenas
Précticas, se llegan a superar las expectativas, por un lado desde entregar un servicio confiable,
fluido y constantes, y por otro, motivar a los colaboradores del establecimiento a lograr un
mejor desempefios en las funciones encargadas (SERMATUR, 2017).

Las mejores précticas que se ejecuten en un establecimiento de comida rapida se
caracterizan por esta enfocadas a mejorar el desempefio y la gestion desde las diferentes areas,
yendo desde la parte de produccion hasta la manera en cémo se presta el servicio en el
restaurante, que una estrategia de llegar aplicarles seria mediante las politicas internas que
existan o se elaboren (Chancay y Delgado, 2015).

Segln el Manual de Buenas Practicas impulsado por el Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo de Chile (2017), recomienda en primer lugar elaborar un programa de
entrenamiento/induccion para los trabajadores nuevos considerando su rol de colaborador
dentro de la empresa asi como, el rol de la empresa dentro de la industria gastronomica vy
turistica. . En segundo lugar, que todo el personal del establecimiento tiene que ser entrenado
en aspectos como los estandares generales basicos, estandares sobre como tratar al cliente,
estdndares sobre el trabajo realizado, estandares sobre la comunicacion telefonica,

conocimientos acerca de la historia, productos, servicios y funcionamiento de la empresa.
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Tahbla 10

Manual de buenas practicas

Aspectos Concepto

Buenas précticas al recibir al cliente Las empresas que se dedican a prestar servicios
tienen la responsabilidad directa de recibir a sus

clientes

Buenas précticas para la atencion del publico Existen diferentes practicas que se repiten en
distintos momentos, pero es importante tenerlas

presentes de manera permanente

Buenas précticas para la despedida de los clientes La despedida del cliente es una de los instantes
de mayor impacto y la Gltima oportunidad para
asegurar su satisfaccion y especialmente superar

las expectativas del cliente

Buenas préacticas en facturacion, pagos y Toda empresa prestadora de servicios tiene que

cobranza llevar a cabo la tarea de facturar y cobrar

Fuente: Ministerio de Economia, Fomento y Turismo de Chile (2017)

Al momento de establecer relaciones duradera, favorables, consistentes con los
clientes, las empresas no s6lo deben conocer las expectativas de los mismos o de contar con
las directrices que las reflejen con exactitud, para lograr que existan vinculos duraderos con
los clientes mediante detalles acerca de las buenas précticas para generar calidad en la
prestacion de servicio, dichas especificaciones han de estar respaldadas por personas, sistemas
y tecnologias por lo que los empleados deben ser evaluados y condecorados en funcion del
desempefio (Coromoto y Del Valle, 2015).

Edward Deming, (1986) en su obra titulada “Out of the Crisis” desarrolld 14 principios
basicos para la gestion y transformacion empresarial, sus conocimientos son aplicados en

diversas empresas industriales y de servicios; sus métodos incorporan el uso de herramientas
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estadisticas y una transformacion de la cultura empresarial para alcanzar la calidad y

productividad, para mejor compresion se presenta un cuadro resumen a continuacion:

Tabla 11

14 principios de Deming

RESUMEN DE LOS 14 PRINCIPIOS DE W. DEMING

Crear constancia en el proposito de mejorar el

producto y el servicio.

Con el objetivo de llegar a ser competitivos y
permanecer en el negocio, y de proporcionar

puestos de trabajo.

Adoptar la nueva filosofia.

Nos encontramos en una nueva era econdémica
y los directivos deben ser conscientes del reto,
deben aprender sus responsabilidades, y hacerse
cargo del liderazgo para cambiar

Dejar de depender de la inspeccion en masa.

Eliminar la necesidad de la inspeccion en masa,
incorporando la calidad dentro del producto en

primer lugar

Acabar con la préactica de hacer negocios sobre

la base del precio.

En vez de minimizar el coste total se tender a
tener un solo proveedor para cualquier articulo,
con una relacion a largo plazo de lealtad y

confianza.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de

produccién y servicio.

Para mejorar la calidad y la productividad, y asi

reducir los costes conti- nuamente.

Implantar la formacién.

Implantar la formacién en el trabajo

Adoptar e implantar el liderazgo.

El objetivo de la supervision debe consistir en
ayudar a las personas y a las maquinas y

aparatos para que hagan un trabajo mejor.

Desechar el miedo.

De tal manera que cada uno pueda trabajar con

eficacia para la compafiia

Derribar las barreras entre las areas de staff.

Las personas en investigacion, disefio, ventas y
produccién deben trabajar en equipo, para
C19prever los problemas de produccion vy

durante el uso del producto que pudieran surgir,
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RESUMEN DE LOS 14 PRINCIPIOS DE W. DEMING

con el producto o el servicio.

10

Eliminar los eslogans, exhortaciones y nietas

para la mano de obra.

de

productividad. Tales exhortaciones so6lo crean

Cero defectos y nuevos niveles
unas relaciones adversas, ya que el grueso de las
causas de la baja calidad y productividad
pertenecen al sistema y por tanto caen mas alla

de las posibilidades de la mano de obra.

11

Eliminar los cupos numéricos para la mano de

obra.

a) Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en

planta. ~ Sustituir  por el liderazgo.
b) Eliminar la gestion por objetivos. Eliminar la
gestion por nimeros, por objetivos numéricos.

Sustituir por el liderazgo

12

Eliminar las barreras que privan a la gente de su

derecho a estar orgullosa de su trabajo

a) Eliminar las barreras que privan al trabajador
de su derecho a estar orgulloso de su trabajo. La
responsabilidad de los supervisores debe virar
de

b) Eliminar las barreras que privan al personal

los meros numeros a la calidad.
de direccién y de ingenieria de su derecho a
estar orgullosos de su trabajo. Esto quiere decir,
la abolicién de la calificacion anual o por

méritos y de la gestidn por objetivos

13

Estimular la educacion y la auto mejora de todo

el mundo.

Implantar un programa vigoroso de educacion y

automejora

14  Actuar para lograr la transformacion

Poner a todo el personal de la compaiiia a
trabajar para conseguir la transformacion. La

transformacion es tarea de todos

Fuente: Edward Deming, (1986)

Armijos y Angulo (2018) el ciclo del PHVA permite a la organizacion poder determinar

varios elementos que causan en los procesos y el resultado se desvien de los resultados
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planificados, también este ciclo esta basado en el ciclo de Deming o también la espiral de
mejora continua.

A continuacion, el grafico que mantiene la relacion del PHVA que refiere de la ISO
9001:2015 y el ciclo de Deming.

Figura 1

Unificacion de PHVA 'y ciclo de Deming

Sistema de gestion de calidad

Satisfaccion
Contexto
Apoyo del cliente
Operacion 1

Planificar ¢ Hacer
Evaluacion Resultados
Requisitos del I ; del del SGC
‘ Planificacion leerazgo desempefio
Actuar Verificar

Necesidades y

‘ Mejora J Productos y
/ servicios

expectativas de las
partes interesadas
pertinentes

Nota: La unificacion de PHVA vy ciclo de Deming comprende varios aspectos como lo es la organizacion y el
contexto, los requisitos y necesidades que presente el cliente, con esto se consigue realizar una planificacién,

hacer, verificar y actuar, consiguiendo con todos estos aspectos la satisfaccion del cliente.

Afadiendo a lo anterior el estudio, los estandares de calidad basicos ya sean ISO 9001:2015
generan también los indicadores operativos que se podrian aplicar en las organizaciones:

1. Grado de utilizacion BSC

2. Grado de utilizacion de cuadros de mando

3. Grado de utilizacion de 1SO: 9001

4. Grados de utilizacion del control interno

5. Tarifas de los servicios

6. Mercados Meta


http://www.iso.org/
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7. Gastos fijos de los servicios

Factores Claves de Exito

En la investigacion anterior para utilizar el modelo SERVQUAL para medir la calidad
puesto que la calidad prestacion de servicios es un proceso que esta integrado a partir de
elementos, Expectativas vs. Percepciones, propuestas por Parasuraman Zaithalm, y Berry
(1985) quienes, a partir de un extenso grupo de entrevistas, identificaron diez factores que
determinan los factores calves de éxito de la calidad de servicio:
Tabla 12

Factores claves de éxito

Dimension Concepto

1 Elementos Tangibles Se refiere a la apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y los materiales de

comunicacion.

2 Fiabilidad Es conocida como la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable vy

cuidadosa

3 Capacidad de Respuesta Disposicién para ayudar a los clientes, y para

proveerlos de un servicio rapido

4 Profesionalidad Posesion de las destrezas requeridas vy
conocimiento del proceso de prestaciéon del

servicio

5 Cortesia Atencidn, consideracion, respeto y amabilidad

del personal de contacto.
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Dimension Concepto

6 Credibilidad Veracidad, creencia, y honestidad en el

Servicio que se provee.

7 Seguridad Es la inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
8 Accesibilidad Lo accesible y facil de contactar.
9 Comunicacion Mantener a los clientes informados, utilizando

un lenguaje que puedan entender, asi como

escucharlos

10 Comprension del cliente Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y

sus necesidades.

Fuente: Parasuraman Zaithalm, y Berry (1985)

Segun Coromoto y Del Valle (2015) los factores de éxito radican en establecer estas
relaciones favorables, s6lidas y perdurables con los clientes, por lo que las empresas no sélo
deben estar al tanto las expectativas de los mismos o si viene disponer de pautas que las reflejen
con exactitud, dado que ello no garantiza la prestacién de servicios sea de calidad. Para
fortalecer la relacion con los clientes, éstos deben dar testimonio de las especificaciones sobre
los factores que han determinado la calidad efectiva, dichas especificaciones han de estar
respaldadas los elementos que dispone la empresa tales como, personas sistemas y tecnologias.

Mientras que a criterio de Camacho (2012) la calidad en la prestacion de servicios, no
sOlo es una etapa del proceso, sino mas bien se trata de todo el proceso en si mismo; que inicia
con expresarse la necesidad del cliente y culmina al ser esté satisfecha, que en algunos casos,
va mas alla a expectativas del cliente.

En la investigacion realizada para mejorar la calidad del servicio en el restaurante
TAPAS & TOPES de la ciudad de Puyo, se utilizo el instrumento modelo de evaluacion

SERVQUAL, que suministré informacién minuciosa sobre las opiniones del cliente respecto
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al servicio ofrecido por la empresa, los comentarios y sugerencias, asi mismo desde las
perspectivas de los empleados con respecto a la expectativa y percepcion de los clientes. Bajo
esta estructura, se levantaron datos requeridos en el estudio sobre cinco dimensiones o factores
necesarios para el éxito: Elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia (Cevallos Punguil, 2019).

Tahla 13

Factores necesarios para el éxito

Dimensién /Factor Significado

Seguridad Conocimiento del servicio prestado por
los empleados, asi como su habilidad para
transmitir  confianza al cliente e

informacion.

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y facilidades.

Confiabilidad Habilidad de prestar el servicio ofertado
de forma precisa y confiable, conforme a
un horario establecido segun el servicio

solicitado.

Capacidad de respuesta Disposicion y voluntad para ayudar a
los clientes, el servicio oportuno para

resolver lasdemandas de un cliente.

Empatia Cortesia, atencion personalizada que

ofrece el restaurante a sus clientes.

Fuente: Cevallos Punguil (2019).

Hernandez y Cano (2017) desarrollaron un modelo para implementar el proceso de
Benchmarking con el cual revisar la calidad del servicio de bibliotecas en Inglaterra y que
puede utilizarse para analizar la calidad en el servicio de algunos procesos en las
organizaciones. Los pasos propuestos por autores se explican a continuacion:

e |dentificacion de los factores clave de éxito.
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e Documentacion/diagrama de procesos y subprocesos.

e Identificacion de los procesos claves.

e Medicion de los factores clave de éxito.

e Analisis de resultado/identificacion de las diferencias de rendimiento.
e Seleccion de asociados.

e Organizacién de visitas.

e Identificar las mejores practicas.

Figura 2

Elementos que integran la calidad en el servicio en una organizacion

[Infraestructura

[Equipamiento

‘Cumplimiento de espectativas
\Ubicacion Geografica

— Organizacion

‘Cumplimiento de espectativas
. 'Resolucion de problemas

— Confianza — . .
‘Compromiso y seriedad

Baja rotacion del personal

ICIO a

\Capacidad de respuesta

. Atencion oportuna
p——— Comunicacion | — | .
‘Congruencia

[Publicidad objtiva

cliente

Servicio
— Calidad ————Cumplimiento de normativa
'Reconocimiento social

Calidad en el serv

[Personal Capacitado

. . Confianza

— Atencion y servicios — .. .
\actitud de servicio

Claridad y rapidez

Fuente: Hernandez y Cano (2017)

Nota: La calidad en el servicio del cliente en la organizacién, depende tanto de su capacidad instalada,
la confianza a su vez debe cumplir las expectativas del cliente, capacidad para resolver problemas, la

comunicacion es un factor muy importante en el servicio de restaurantes, debido a que genera



44

positivismo en el cliente y demostrando capacidad de respuesta, atencién oportuna, congruencia, dando
cumplimiento a la calidad de servicio y generando un reconocimiento social, para que la atencion y los
servicios estén en correcta armonia debe existir el personal correctamente capacitado que influya en el

crecimiento de la empresa.

Fundamentacion Empirica

Fundamentacion Empirica Benchmarking
Segun Ayra (2016) en su Investigacion de “Benchmarking Y La Calidad De Servicio De

Los Restaurantes En La Ciudad De Huanuco-2016”, el Benchmarking funcional con una correlacion
mediana del 59,9% y el valor de significancia de 0,000 siendo menor al 0,05, la cual le permite aceptar
su hipdtesis de que el benchmarking funcional influye significativamente en la calidad se servicio de
los restaurantes, con un nivel de confianza del 95%.

Centurion (2019) en su investigacion “La gestion de calidad con el uso de técnicas
modernas administrativas en las micro y pequefias empresas de la provincia del Santa, 2016”,
el 71,43% de los representantes de las empresas manifiestan que, para ser eficientes debe
aplicar la herramienta gerencial del Benchmarking, también cabe recalcar que el 57,14%, toma
como referencia sobre los productos y servicios de otras empresas, y a su vez mejoran para ser
aceptados en el mercado

Hernandez y Cano (2017) Concluye que el benchmarking es una alternativa de apoyo
para cualquier organizacién para lograr de mejor manera la calidad de servicio y por ende
alcanzar la satisfaccion del cliente, lo que quiere decir que el servicio se ha convertido en un
factor de éxito o de fracaso.

Cipriano (2015), menciona que el benchmarking busca mejorar las capacidades de los
productos, servicios y procesos, de trabajo de empresas lideres, ya que son muestra a seguir ya
sea como objetivo de mejora permanente. Lo que coincide con, Luzuriaga y Siguenza (2021)

ya que mejorar los procesos sera el camino para llegar a la meta deseada, estandarizar y
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categorizar siempre y cuando se utilicen las herramientas necesarias. Lo que quiere decir que
la evaluacion comparativa es una herramienta innovadora, para la toma de decisiones en la
empresa.

Moracho (2011) resalta que es de gran utilidad la identificacion de las mejores practicas
de organizaciones externas, que sean a fines a la organizacion de estudio, la utilizacion de
herramientas como el benchmarking permite crear una cultura que estimula a la mejor continua
en las organizaciones.

Olivera (2019), Considera que el Benchmarking es primordial al momento de empezar
en un nuevo mercado 0 a su vez el uso de esta herramienta permite ser eficientes en la empresa.

Silveira y Cabeza (2015), en su investigacion “Benchmarking en la gestion de procesos
universitarios: experiencia en universidades cubanas”, menciona que el benchmarking resulta
un adecuado medio para cumplir con las metas, ya que, ayuda al perfeccionamiento o a su vez
a la mejora continua, con précticas de referencias conocidas.

Fundamentacion Empirica de la Calidad

Vivar y Barragén (2018), considera que, para evaluar el servicio en los restaurantes, es
necesario la implementacion de un modelo que disponga mayor nimero de dimensiones, es
decir el 68% de esas dimensiones estan basadas en el modelo SERVQUAL y el 32% en nuevas
dimensiones y variables propuestas.

Ldpez y Michelena (2011), considera que el disefio y la implementacién de un proceso
que ayude para la mejora continua en la prestacion de servicios incrementaria la satisfaccion
del cliente y propiciaria niveles altos de percepcion de la calidad, resultando muy beneficioso
para la entidad.

Rodriguez (2019), discute en su investigacion “Mejora Continua del Servicio al Cliente
Mediante ServQual y Red de Petri en un Restaurante de Santa Marta, Colombia”, que mediante

la herramienta SERVQUAL, se puede determinar los niveles de calidad del servicio sobre todo
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de restaurantes.
Nishizawa (2014), determina que el estudio de la calidad en una empresa es
indispensable para lograr una ventaja competitiva, ya que, permite identificar mediante el

estudio y la percepcion de los clientes los puntos débiles y fuertes.

Metodologia de la Investigacion
Tipos de Investigacion

Para esta investigacion se emple6 un enfoque cuantitativo, caracterizado por un disefio
no experimental de corte transversal, a razon de que se recopilo los datos en una sola ocasion
para precisar el uso del benchmarking funcional y la mejora calidad de servicio, mediante el
cruce de tablas, debido a que el alcance de la investigacion es Descriptivo.

Para Analizar la calidad de servicios prestados por las PYMES del sector gastronémico
de la ciudad de Quito. Se encuestd a 30 gerentes y a 300 clientes de los restaurantes
seleccionados, restaurantes que fueron escogidos a través de la pagina que mide la excelencia
de restaurantes Trip Advisor, las preguntas que se utilizaron fueron construidas con el analisis
literario de investigaciones pasadas relacionadas la cual se dividieron en dos partes, la primera
estuvo dirigida a los gerentes basada en las dimensiones del benchmarking funcional que ayuda
a determinar los lideres, la identificacion de procesos, servicios y productos. Mientras que la
segunda encuesta fue dirigida a los clientes de estos restaurantes basados en las dimensiones
del modelo SERVQUAL. A partir de donde se analizaron los resultados de una forma
estadistica, con la ayuda de la escala de Likert para responder a la pregunta de investigacion.
Métodos de Investigacion

Para Hernandes Sampieri y Mendoza Torres (2018), una investigacion parte desde una
idea a desarrollar, por lo tanto, se han desarrollado rutas o enfoques que permiten estudiar
cualquier tema. Existen tres rutas a utilizar: cuantitativa, cualitativa y mixta, ademas es

importante conocer ciertas caracteristicas que son comunes entre el enfoque cuantitativo y el
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enfoque cualitativo, como también los aspectos que las diferencian para determinar su
aplicacion en investigaciones correspondientes.

Para llevar a cabo la investigacion sobre “El benchmarking funcional como herramienta
gerencial de las PYMES?”, se procurd incrementar el conocimiento empirico existentes de las
dos dimensiones, a través de diferentes técnicas validas, como por ejemplo el método analitico
permitio identificar las variables del benchmarking funcional, para poder tener una idea clara
y precisa sobre el problema de investigacion del mismo, el método sintético en la compresion
del marco teorico e identificacion de dimensiones para evaluar y finalmente el método
deductivo que es un medio que facilita la discusion de resultados en funcién de la literatura
cientifica, empirica y la comprobacién de la influencia del benchmarking funcional en la
calidad de servicio de los restaurantes.

Técnicas de Recoleccion de Datos

El instrumento que ese eligid para levantar la informacion primeria fue el de la encuesta,
tanto para los clientes de los restaurantes, asi como para los gerentes administrativos de los
mismos.

Instrumento (s) de Investigacion

Para realizar el estudio de campo de la presente investigacion se elaboraron dos
cuestionarios con preguntas dirigidas a los gerentes para conocer acerca de como se ha utilizado
la herramienta gerencial de evaluacién comparativas para mejorar la calidad en el servicio,
mientras otro cuestionario iba orientado a los clientes, quienes evaluarian a los restaurantes
desde su percepcion. En ambos cuestionarios se utilizé la Escala de Likert como instrumento
de medicién, mediante la cual se realizaron los analisis cualitativos y cuantitativos pertinentes
para la discusion de resultados.

En lo que respecta a la validacion de los cuestionarios antes de aplicarlos en el campo

de investigacion, fue revisado y aprobado previamente por dos docentes expertos en el campo
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de investigacion de la Universidad Técnica del Norte, que gracias a su experiencia se pudo
precisar las preguntar adecuadas acorde a lo que se pretende investigar.

También se acudio al criterio y observacion de dos estudiantes de décimo semestre de
la carrera de Administracion de empresas, quienes contribuyeron en gran manera a formular
las preguntas de manera clara y sencilla de comprender, lo cual facilité a los encuestados
responderlas a posterioridad.

Descripcion de Datos

De conformidad a las circunstancias en las que se realizd esta investigacion, fue
conveniente utilizar el muestreo no probabilistico y de conveniencia para aplicar las encuesta
a los gerentes de los restaurantes que, por razones de la pandemia, muchas empresas de este
sector sufrieron pérdidas econdémicas que ocasionaron el cierre de muchos.

De tal modo que para el muestreo se emplearon criterios de inclusion y exclusion a
partir de las cinco categorias como estan agrupados los restaurantes en la ciudad de Quito,que
segun los establecimientos registrados en el portal del Ministerio de Turismo (2019), existian
hasta el afio 2020 un total de 2066 de los cuales, 24 restaurantes eran de lujo, 226 de primera,
1.113 de segunda, 350 de tercera y 353 de cuarta categoria. En el contexto de la crisis sanitaria
y la restriccion de movilidad, los clientes dejaron de acudir a los sitios de alimentos y bebidas,
principalmente de la categoria tercera, y cuarta ocasionando su quiebra, por tal razén se ve la
necesidad de excluirlas de la muestra, ademas de que no estan consideradas como parte de las
PYMES al no cumplir con los requisitos.

Tahla 14

Criterios de inclusion y exclusion

Inclusion Exclusion

De primera De lujos De
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Inclusion Exclusion

Categorias de tercera
restaurantes De cuarta

De segunda
Lideres segun el Carnes China
tipo de Mariscos Mexicana
restaurante  Pizzerias

Shushi Pollo frito Y

los demas

Para determinar la unidad de analisis de restaurantes y clientes, se considerd
Unicamente a los gerentes administrativos de los restaurantes mas representativos top 10
del segmento de la astronomia ecuatoriana especializada en mariscos, comida
internacional (sushi) y platos a la parrilla localizados dentro de la ciudad de Quito segun
la plataforma turisticas de TripAdvisor, con la finalidad de recopilar informacion valiosa
sobre el tema, con lo que se logre dar respuesta a la pregunta de investigacion plateada.

Se conto con la colaboracion de 29 personas que administran los restaurantes para
conocer acerca de las dimensiones del benchmarking funcional, mientras que determinar
la calidad percibida por los clientes se evalud a la opinién de entre 5,10,15 clientes por
cada restaurante con lo cual facilitara realizar la medicion de la satisfaccion del servicio.
Sector Asados (Carnes-Grill-Parilla)

Tabla 15

Empresas lideres de restaurantes de carnes

N° Representante Empresas

1 Sebastian Becerra Locos por el
Ahumado

2 David Rojas El chacal Parrilladas

3 Oswaldo Espinoza El Rincon del gaucho

4 Juan Alban Casa Res

5 Nicole Colorado Parrilladas Don Chily

6 Elvis Vince Bodegdn Argentino




N° Representante Empresas
7 Andénimo Bifés de la Vaca
8 Alejandro del Pillo Chori Gol

9 Klever Gonzales SUR PARRILLADA

Fuente: Tripadvisor

Sector Mariscos

Tabhla 16

Empresas lideres de restaurantes de mariscos

N° Representante Empresas

1 Elvis Basorto Zazu Restaurante

2 Mayra Sandoval Encebollados Del Triangulo
3 Jimmy Fiallos Corvinas Don Jimmy

4 Estaban Rualez Segundo Muelle

5 Jennifer Valle Los Encebollado De Felipe
6 Jorge Flores La Caleta Del Manaba

7 Andrés Rosero Cevicheria Siete Mares

8 Emmanuel Ramirez Camaron Reventado

9 Jessica Vizcaino Ceviches De La Rumifiahui
10 Normarys Lopez Saca La Resaca

Fuente: Tripadvisor

Sector Internacional

Tabla 17

Empresas lideres de restaurantes de Sushi

N° Nombre del Empresas
representante

1 Karla Ortiz HIBACHI SUSHI

2 Miguel Enriquez TANOSHI

3 Angela Sanchez MAKI SUSHI

4 Esteban Gavilanez Nuburi SUSHI

CORP

5 Liliana Narvaez Kobe by NOE

6 David Riera Shibumi Sushi

7 Pablo Ochoa Sushi Corp NOE

8 Israel Espinoza TONI SUSHI

9 Miguel Galietta SUSHI FULL TIME

10 Rodrigo Cedefio Saku SUSHI

Fuente: Tripadvisor
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Cabe sefialar que, para la determinacion de la muestra para los clientes, se utiliz6 el método
de aleatorio siempre, debido a que la poblacion de los clientes que visitan los restaurantes es
infinita, por ello se decidi6 hacerlo mediante la seleccion por conveniencia, ademas de que la
pandemia actual que atraviesa el pais dificulta el acercamiento con las personas.

Determinacion de Variables
A traveés de la literatura cientifica se pudo determinar las diferentes Variables que seran

las guias, para medir a través de sus dimensiones, asi como se muestra en la siguiente tabla.
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Variables Dependiente e Independiente
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Variable Dependiente Definicion Dimensiones  Indicadores Items
operacional
Calidad de Servicio La capacidad de  Fiabilidad Fidelidad 1,2
los restaurantes solucion de 3
de Quito, Para Problemas
Horovitz (1991) La calidad ~ poder mejorar la  Capacidad de Colaboradores 4,5
en el servicio es considerada  calidad de respuesta
un tema de mucha relevancia servicio al Seguridad Confianza 6.7
debido a que la forma en que cliente
el cliente percibe la calidad y adquiriendo
los medios que existen para  practicas de los
satisfacerla son puntos mejores.
vitales, para que las
organizaciones se mantengan empatia atencion 8,9
en un mercado cada vez mas elementos Instalaciones 10,11
competitivo tangibles
Variable Independiente
Definicion conceptual Definicion Dimensiones  Indicadores Items
operacional
Benchmarking Funcional
Kotler y Armstrong (2012) Si se desea Identificacién Seleccion de 1,2,3,4
sefialan superar a la de Procesos  personal,
como “el acto de comparar competencia de laempresa Preparacion
los debemos Servicio 4,5
productos y los procesos de  realizar este tipo
la de Identificacion Mejora, 6,7,8,9,10,11,12,13
empresa con los de los benchmarking. ~ de servicios  servicio
competidores El funcional, postventa,
o de las compaiiias lideres en identifica la Promaociones
otras practica mas Identificacion Informacién, 14,15
industrias para descubrir exitosa de otra _de productos  Innovacion
formas de empresa, Lideres Benchmarking 16,17,18,19
mejorar la calidad sea 0 no Competencia
competidora,
pero que se
considera lider
en un area

especifica de
interés.

Nota: Operacionalizacion de las variables de estudio.
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Discusion de Resultados
Anélisis de Datos
La informacion se clasifico dependiendo de las dimensiones de cada una de las variables
en tablas usando la herramienta Excel, en donde se contabilizo las respuestas seleccionadas de
los gerentes de los restaurantes y la de los clientes por cada uno de estos antes mencionados,
posteriormente se realizaron los respectivos analisis estadisticos de las respuestas

seleccionadas.

Para poder dar respuesta a uno de los objetivos planteados, ademés considerando que
este objetivo se centra en determinar la influencia del benchmarking funcional en la calidad de
servicio de los restaurantes, se tuvo la necesidad de utilizar el programa de analisis de datos
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), mediante el cual se codificaron los datos y
se realizo la respectiva asociacion entre los conceptos estilo de Benchmarking Funcional y
Calidad de servicio, utilizando los estadisticos tablas cruzadas para determinar las mismas

(Moreno, 2008).

Antes de realizar el cruce de datos de las variables de estudio se hizo el analisis
pertinente para determinar el nivel de confianza del instrumento mediante el Alfa de Cronbach,
resultado que alcanzé el 0,771 de fiabilidad cumpliendo con el requisito minimo de p>0,70
para los estudios descriptivos.

Tabla 19

Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
N de elementos
Cronbach
771 28

Nota; Analisis de confiabilidad del instrumento
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Principales Resultados Obtenidos de la Investigacion
Generalidades

Dimensiones del Benchmarking

Figura 3

Caracterizacion de Dimensiones del Benchmarking Funcional

Dimensiones del Benchmarking funcional
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De acuerdo con la grafica, aplicada a los gerentes de los 29 restaurantes de la ciudad de
Quito refleja que el 28% de los gerentes encuestados tienen caracterizado los procesos de su
negocio asi mismo el 44% los servicios, el 12% respondieron que caracterizan los productos,
y el 17 % de estos se basan en los lideres del sector, es decir La caracterizacion de las
dimensiones por parte de los gerentes esta claro y a su vez se basan en los lideres para
identificarlos, Olivera (2019) considera que el benchmarking es primordial al momento de
empezar en un nuevo mercado o a su vez el uso de esta herramienta permite ser eficientes en
la empresa, Silveira y Cabeza (2015), mencionan que el benchmarking resulta un adecuado
medio para cumplir con las metas, ya que, ayuda al perfeccionamiento o a su vez a la mejora

continua, con préacticas de referencias conocidas.
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Dimensiones de la Calidad (modelo SERVQUAL)

Figura 4

Dimensiones de la Calidad
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En la presente grafica se puede observar que las respuestas que fueron mayormente

puntuadas son las de la fiabilidad con un 56% y la de elementos tangibles con 32%, es decir

que los clientes dan prioridad estas dos dimensiones por arriba de las demas, es decir, por la

habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, experiencia que,

complementadas con la apariencia fisica de lugar, infraestructura, equipos y més. ZEITHAML

Y BITNER (2009), asi como Vivar y Barragan (2018), considera que para evaluar los servicios

de restaurante, es necesario la implementacioén de un modelo con dimensiones que permitan

evaluar a la calidad o a su vez incrementar mas.

Cruce de Dimensiones de la VVariable Dependiente con la VVariable Independiente

Figura

Influencia del Benchmarking funcional en la calidad de servicio
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Cruce Bench_F (Agrupada)®Calidad (Agrupada)
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BENCHM_F (Agrupada)

En la presente investigacion determina la influencia del benchmarking funcional en la
calidad de servicio, se identifico en base al grafico procedente del cruce entre la variable
independiente (encuestas realizadas a los gerentes de los restaurantes) y su nivel de influencia
en la variable dependiente (encuestas realizadas a clientes) se puede observar que el resultado
de la aplicacion del benchmarking en las empresas en una escala entre “Muy bueno” y
“Excelente”, a criterio de los clientes, la calidad del servicio brindada por los restaurantes es
“excelente” en una porcentaje del 13,8% y 20,7% correspondiente a la escala. Lo que nos da a
entender que, si existe influencia del benchmarking funcional en la calidad de servicio de los
restaurantes de la ciudad de Quito, es decir la identificacion de productos, servicios y procesos
frente a los lideres, si influye en las dimensiones de la calidad de servicios, frente a lo
mencionado, los resultados tienen similitud con la investigacion de Ayra (2016), en la cual
acepta su hipdtesis con su estudio descriptivo — correlacional, en el que menciona que el
benchmarking funcional influye significativamente en la calidad de servicio en los restaurantes,
asi también Centurion (2019) refiere que se debe aplicar un benchmarking y a su vez tomar

como referencia sobre los productos y servicios de otras empresas y a su vez para mejorar, en
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tal sentido se confirma que el benchmarking funcional influye o mantiene relacion con la

calidad de los restaurantes de la ciudad de Quito.

Benchmarking Funcional con Fiabilidad
Figura 6

Influencia del Benchmarking funcional con Fiabilidad
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En lo que corresponde a la influencia que tiene el benchmarking funcional en la
dimension de fiabilidad (Dimensiones de la calidad) se puede observar que mientras la mejor
es la aplicacion de la calidad de la herramienta gerencial, los clientes sienten mayor confianza
por la manera cuidadosa como son atendidos en los establecimientos en un porcentaje de
20,7% cuando el benchmarking se emplea en una escala de “muy bueno” y “excelente”,
mientras que un 10,3% de la poblacién encuestada respondio que seria buena. Lo que quiere
decir que el benchmarking influye en fiabilidad e la calidad, la cual tiene similitud con
Hernandez y Cano (2017) que concluye que el benchmarking es una alternativa de apoyo para
cualquier organizacion, para lograr de mejor manera la calidad de servicio y por ende alcanzar
la satisfaccion del cliente lo que quiere decir que el servicio se ha convertido en un factor de

éxito o de fracaso. En tal caso frente a los resultados obtenidos se puede confirmar que si se
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realiza un benchmarking funcional frente a la fiabilidad que es una dimension de la calidad va
a existir relacion, lo que le permite al gerente implementar y mejorar esta dimension frente al
lider del sector.

Benchmarking Funcional con Capacidad de Respuesta

Figura7

Influencia del Benchmarking funcional con capacidad de respuesta
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En lo que respecta a la tercera dimensién de la calidad, la capacidad de respuesta se ve
influencia por la variable independiente en un nivel “excelente” con 20,69% y en el caso de
que sea “muy bueno” los clientes respondieron que la capacidad de respuesta para atender al
usuario alcanza un nivel del 24,1% vy frente a las demas escalas de puntuacion. Lo que da a
entender que si existe una relacion entre la variable y la dimension. La cual mantiene un grado
de similitud con la investigacion de Cipriano (2015), donde menciona que el benchmarking
busca mejorar las capacidades de los productos, servicios y procesos de trabajo, con respecto
a los lideres que son un modelo a seguir, Lopez y Michelena (2011) consideran que el disefio
y la implementacion de un proceso que ayude para la mejora continua en la prestacion de

servicios incrementaria la satisfaccion del cliente, en tal sentido la capacidad de respuesta se
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ve influenciada por el benchmarking funcional especialmente por la dimension con la
identificacion de procesos ya que en esta dimensién se capacita a sus colaboradores para el
éxito del mismo.

Benchmarking Funcional con Seguridad

Figura 8

Influencia del Benchmarking Funcional con Seguridad
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La seguridad que aprecian los clientes al momento de consumir alimentos en los
restaurantes objeto de estudio, suman un total de 51,7% en la escala de “Excelente” cuando el
benchmarking funcional es aplicado en los criterios de “muy bueno” y “excelente”, y esto se
puede ver reflejado en los conocimientos y habilidades que posee el personal para transmitir
credibilidad y confianza al usuario. Lo que quiere decir que existe influencia del benchmarking
funcional en la dimension de seguridad de la calidad, es decir en la confianza que tienen los
clientes al momento de realizar cualquier accién. Luzuriaga y Siguenza (2021), consideran que
mejorar los procesos sera el camino para llegar a la meta deseada, estandarizar y categorizar,

siempre y cuando se utilicen las herramientas necesarias, 1o que quiere decir que la evaluacién



60

comparativa es una herramienta innovadora, para la toma de decisiones de la empresa. Es decir,
si las empresas al hacer el uso de las dimensiones de procesos y productos pueden generar la
seguridad en el cliente al momento de consumir en el restaurante.

Benchmarking Funcional con Empatia

Figura 9

Influencia del Benchmarking funcional con empatia
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A diferencia de los cruces anteriores, en esta grafica podemos observar que la influencia
del benchmarking no ha cumplido con el resultado esperado, puesto que los clientes afirmaron
en un 17,24% y 13,79% (31,1 que la empatia percibida es mala, a pesar de que los gerentes
respondieron que el benchmarking que aplican en esta dimension es “bueno” y “excelente”,
esto se debe a que la cuarta dimensidn de la calidad esta enfocada en el servicio personalizado,
y en la mayoria de los restaurantes la atencién tiende a ser estandarizada para todos los clientes,
a excepcion de casos puntuales. Nishizawa (2014), considera que el estudio de la calidad en
una empresa es indispensable para lograr una ventaja competitiva, ya que, permite identificar

mediante el estudio y la percepcion de los clientes los puntos débiles y fuertes. Es decir los
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clientes siempre son el punto clave y si no se genera una empatia pues el cliente nunca mas va
a regresar, aqui como agregado cabe resaltar la atencion personalizada que se evidencio, en el
restaurant de comida japonesa del Swissotel Tanoshii, ya que el chef ejecutivo atiende
personalmente a cada uno de sus clientes y a la vez, entrega encuestas a la entrada y salida para
medir el servicio y atencion con respecto a evaluar la calidad, algo que no hacen la mayoria de
restaurantes, por lo cual en este cruce no se evidenciar la influencia.

Benchmarking Funcional con Elementos Tangibles

Figura 10

Influencia del Benchmarking Funcional con Elementos Tangibles
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Para el andlisis del cruce del benchmarking con la dimension de elementos tangibles de
la calidad, se puede evidenciar que solo uno 13,7% que es menos que regular a criterio de los
clientes encuestados en lo que refiere a la apariencia de las instalaciones, equipos y personal es
mal, mientras que la otra parte concuerda positivamente en que los elementos tangibles son
mas que buenos, por lo que se puede decir que el benchmarking influye en los elementos
tangibles de la empresa con fin de mejorar su apariencia, Moracho (2011), resalta que es de

gran utilidad la identificacion de mejores practicas de organizaciones externas, que sean a fines
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de la organizacion de estudio, la utilizacion de herramientas como el benchmarking permite
crear una cultura que estimula a la mejora continua en las organizaciones. Es decir, como el
benchmarking funcional influye en los elementos tangibles la empresa siempre debe estar
analizando al lider como mantiene su restaurante en funcién a sus elementos tangibles para asi
poder mejorar.
Logro de los Objetivos Planteados

Primer objetivo: Caracterizar las practicas del benchmarking funcional en las
PYMES del sector gastronémico del sector de Quito.

Para dar Cumplimiento a este objetivo, se hizo un estudio profundo para encontrar la
literatura cientifica necesaria para tener el conocimiento de las dimensiones que se debe
conocer sobre el benchmarking funcional, es decir, la identificacion procesos, de servicios y

productos frente a un lider en el sector con la finalidad de mejorar la calidad de su restaurante.

Segundo objetivo: Evaluar la Calidad percibida por los clientes de las PYMES del

sector gastronémico de la ciudad de Quito

Para lograr Cumplir con el Objetivo 2, que trata de cuantificar la calidad percibida por
los clientes de las PYMES del sector gastrondmico de la ciudad de Quito, mediante la
metodologia SERVQUAL, que sirve para investigaciones cualitativas y a su vez también para
cuantitativas, se identifico las dimensiones que se tomaron en cuenta para medir a la calidad es
decir mediante la Fiabilidad, sensibilidad, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles que los

clientes valoran al momento de recibir un producto o servicio.

Tercer objetivo: Determinar la influencia del benchmarking funcional en la calidad
de servicio de los restaurantes
Con el proposito de Cumplir con el Objetivo 3 se requirio del uso de SPSS, con la

finalidad de realizar tablas cruzadas del Benchmarking Funcional (Variable independiente)
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frente a las dimensiones de la calidad de servicio (Variable dependiente) y a la vez que, también

se determind la grado influencia del benchmarking en la calidad de servicio realizando la tabla

cruzada de lo que se obtuvo como resultados los siguientes apartados;

Dar Respuesta a la Pregunta de Investigacion

¢Como la herramienta gerencial Benchmarking Funcional influye en calidad de los
servicios en las PYMES del sector gastrondmico de la ciudad de Quito?

En base al estudio de campo realizado y las encuestas aplicadas, se pudo
encontrar que gran parte de los restaurantes encuestados, desde los mas pequefios hasta
los méas grandes aplican benchmarking, que gracias a esta herramienta han podido
mejorar la atencion y la calidad de servicios, siendo asi que algunos establecimientos
han ganado el reconocimiento, siéndoles entregado la certificacion de TripAdvisor
como los mejores del sector.

La aplicacion del benchmarking, segun se pudo ver en los resultados de las
encuestas, esta orientado para mejorar sus productos, procesos y servicios, analizando
cada uno de es estos aspectos entre un restaurante con otro que es considerado un
modelo a seguir debido a las buenas préacticas que ejecutan con la finalidad de mantener
y atraer a mas clientes; es asi que, luego del estudio, los gerentes han generado
estrategias para mejorar sus operaciones, con lo que han logrado incrementar los
ingresos y una posicidn en el sector, ademas que, se han convertido en ejemplos a seguir

a nivel nacional y de gran reconocimiento entre los turistas extranjeros.

Limitaciones y Alcance de la Investigacion

Las limitaciones de la investigacion se dieron en el contexto actual de la crisis sanitaria

generada por el Covid-19, lo cual dificulto la movilidad y el acercamiento de las personas:

Tampoco se pudo encontrar a todos los restaurantes, ya que algunos se vieron obligados a cerrar

sus establecimientos por la dificil situacion econémica que se afronta; mientras que de los que
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aun estan operando en el sector, no se pudo visitar todos los restaurantes de la ciudad de Quito
debido a las largas distancia entre unos a otros y la falta de predisposicion por parte de algunos
gerentes de estos, lo que conllevd a realizar un muestreo no probabilistico y por conveniencia,
al no acceso a todos los negocios por efecto de la situacion de pandemia.

Otra limitacion con la que se tuvo que enfrentar, fue al momento de la aplicacion de
los cuestionarios a los clientes, ya que, por lo general no les gusta ser molestados dentro de este
tipo de establecimientos, y peor aun cuando se promueve el distanciamientos social por
cuestiones de bioseguridad, sin embargo, gracias a la colaboracion de algunos administrativos
de algunos restaurante se pudo ejecutar con éxito esta actividad, pero en los casos de los
restaurantes con gran prestigio y la excelente calidad manejaba, no se pudo aplicar encuestas
directas, ya que los clientes de ellos son exclusivos y dificiles de contactar, por lo que se
proporciond informacién de las encuestas que manejan a nivel interno, las cuales eran similares

a las del cuestionario elaborado para este investigacion,.
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Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

o Los gerentes de los restaurantes de la ciudad de Quito demostraron que tienen
caracterizados los procesos claves para el giro del negocio, la mayoria da mayor importancia a
la manera de como se deben prestar los servicios, en segundo lugar se da atencion a la calidad
de los productos que ofrecen, y en tercer lugar basan sus estrategias en los lideres del sector,
es decir, la caracterizacion de las dimensiones (ldentificacion de productos, servicios y
procesos), por parte de los gerentes esta claramente definida y a la vez prestan atencion a las
practicas de los lideres para identificarlos y mejorar continuamente.

o La calidad percibida por los clientes mediante la metodologia Servqual permitio
evidenciar que las respuestas que fueron mayormente puntuadas son las de la fiabilidad con un
56% Yy la de elementos tangibles con 32%, es decir que los clientes dan prioridad a estas dos
dimensiones por arriba de las demas.

o Se concluye que la influencia del benchmarking funcional en la calidad de
servicio, esta entre “Muy bueno” y “Excelente”, a criterio de los clientes, la calidad del servicio
brindada por los restaurantes es “excelente” en un porcentaje del 13,8% y 20,7%
correspondiente a la escala, lo que demuestra que si existe influencia del benchmarking

funcional en la calidad de servicio de los restaurantes de la ciudad de Quito.

Recomendaciones

o Es conveniente realizar estudios futuros acerca de cualquier tipo de
Benchmarking aplicado en el sector de servicios o de produccion, que permitan conocer los
beneficios adquiridos con lo cual demuestren la utilidad de esta herramienta para cualquier tipo
de negocio que busca mejorar la calidad ya sea en sus productos, servicios 0 procesos, puesto
que existen muy pocas investigaciones sobre esta tematica que esta en auge en los paises en

vias de desarrollo.



66

o Actualizar la base de datos de la biblioteca virtual de la UTN para acceder a
documentos relacionados al tema, porque existen investigaciones muy antiguas, la cual

dificulta a la investigacion académica y cientifica.

o Considerar al momento de realizar cualquier tipo de benchmarking las diferentes
metodologias o pasos para alcanzar los resultados deseados en un determinado tiempo, con eso

se lograra mejorar la calidad en un emprendimiento que quiera posicionarse en el mercado.
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Anexos
Anexo 1. Encuestas
Encuesta a Gerentes
(i & UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE cODIGO

uNTV( ké‘

1

2

T 1g FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS OADV_001

Universidad Acreditada Resolucion 002-CONEA-2010-129-DC.
Resolucién No. 001-073 CEAACES-2013-13

- CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

& 'y

“El Benchmarking Funcional como herramienta gerencial para las PYMES”
Datos informativos:

Nombre: Empresa: Cargo:

El objetivo de esta entrevista es recopilar informacion acerca de uso del benchmarking
en el proceso producto y servicios frente a los lideres.

Instruccion: ElI Benchmarking Funcional es un proceso continuo en el cual se
comparan resultados de la propia entidad con los de entidades de mejores resultados.
Para aplicarlo se identifica qué proceso, area o producto se pretende mejorar; se
identifican las organizaciones que posean las mejores practicas y si son aplicables a la
entidad. Para ello se definen los indicadores a medir y como recopilar datos propios y
de los que se obtienen con mejores resultados, para su comparacion.

La informacion proporcionada es confidencial y sera usada con fines académicos para
obtener el Titulo de Ingeniero Comercial en la Universidad Técnica del Norte.

Por favor, agradecemos responda lo solicitado.

¢El personal cumple con las competencias requeridas por la empresa?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca| Nunca

¢El personal ha sido capacitado antes de realizar sus funciones?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢ Los procesos de produccion estan definidos en la empresa?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca
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¢Se revisan y mejoran continuamente los procesos de la empresa?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢La empresa identifica, las experiencias exitosas de establecimientos similares para

analizarlos y compararlos con los propios?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢Utiliza indicadores para comparar sus resultados con los de los mejores de su
actividad? (como: precios, cantidad de producto por racion, tiempo de espera del
servicio, temperatura de los alimentos servidos, relacién calidad precio segun sus

clientes)

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢ Los clientes evalUan satisfactoriamente los servicios del restaurante?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢ Tienen identificados los procesos e indicadores que pueden ser mejorados para lograr

mejores resultados ya sea en la calidad o en indicadores econémicos?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢Considera las mejores préacticas de la empresa lider del sector, como un modelo a

seguir o considera que su empresa es la lider?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca| Nunca

Si su respuesta es Siempre cuales son estas empresas como modelo a seguir:

¢ Utiliza estrategias de marketing digital para atraer clientes, por medio de las diferentes
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plataformas (Instagram, Facebook, TIK-TOK, otras)?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢ Considera importante a sus clientes para el crecimiento del negocio?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢La empresa ofrece servicios de mejor calidad con respecto a la competencia?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢La empresa ofrece servicios complementarios 0 alternativos como envios a domicilio,
organizacion de actividades en el restaurante, catering para servicios fuera del

restaurante, etc., que generan valor agregado frente a la competencia?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢Los platos que ofrece estan debidamente descritos con sus ingredientes en la carta

(estos cumplen con las expectativas)?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢Existe innovacion para mejorar la calidad o variedad de los productos que ofrece?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢ Considera fundamental para la aplicacion del Benchmarking, la calidad, productividad

y tiempo?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

¢Se examinan los resultados alcanzados por la organizacion?

Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca
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¢Sus acciones de promocion incluyen las redes sociales como las instalaciones de su

18
actividad?
Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca
Encuesta a Clientes
< EcHic, UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
K % FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS CcODIGO
,25 ﬁ?ﬁ E Universidad Acreditada Resolucion 002-CONEA-2010-129-DC. OADV 001
5 a i N Resoluciéon No. 001-073 CEAACES-2013-13 B

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“El Benchmarking Funcional como herramienta gerencial para las PYMES”

El objetivo de este cuestionario es recopilar informacion de clientes frecuentes

acerca de la calidad de los servicios brindados.
La informacion proporcionada es confidencial y serd usada con fines académicos para
obtener el Titulo de Ingeniero Comercial en la Universidad Técnica del Norte.

Instruccion: Si Ud. ha visitado en varias ocasiones la instalacion, por favor responda las

preguntas.

1

3

4

¢Cree que el restaurante realiza acciones que incitan a que sea visitado?
Casi Nunca Nunca

A veces

Casi Siempre

Siempre

¢Considera que el servicio que brindan ha sido satisfactorio?
Nunca

A veces | Casi Nunca

Casi Siempre

Siempre

¢La calidad del servicio ofrecido por el restaurante se ha mantenido estable?

Casi Nunca Nunca

A veces

Casi Siempre

Siempre

De acuerdo con su apreciacion. ¢Considera que los productos del restaurante



cumplen con las expectativas?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca
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5 ¢Frente alguna queja y/o problema, el personal del restaurante ha dado respuesta
inmediata y adecuada a las observaciones de los clientes?

6 ¢Considera que el personal del restaurante esta suficientemente capacitado e inspira

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

confianza, al momento de ser atendido?

7 ¢ Tiene confianza al momento de realizar el pago ya sea en efectivo, tarjeta u otros

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

medios?

8 ¢Como Ud. es cliente frecuente, recibe atencion personalizada por parte del personal

de servicio?
Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca
9 ¢(El personal es receptivo ante inquietudes o sugerencias de los clientes?
Siempre | Casi Siempre | A veces | Casi Nunca Nunca

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

10 ¢Usted se siente codmodo con las instalaciones de esta empresa?

11 ¢Consi

12 (Estan

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

dera que el as

pecto y el ambiente de las

instalaciones sean adecuadas?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

a disposicion

los mecanism

0s que le permitan hacer

sugerencias?

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca




Anexo 2
Galeria de Fotos

https://utneduec-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/acaguirree_utn_edu_ec/ElgyY -
fo8ShLpBsDRFQaDuwB-dEZhM5M9BEA8Js3s47srw?e=uQnHP8
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