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ESTRATEGIAS DE BENCHMARKING COMPETITIVO PARA GENERAR
DIFERENCIACION DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES
MULATO CHAPARRI S.A.C. CHONGOYAPE 2017

Resumen

La investigacion se asienta en una situacion problematica actual; por esto esta tesis
busca como objetivo general proponer estrategias de benchmarking competitivo para generar
diferenciacion del servicio de la Empresa de transportes Mulato Chaparri SAC. Chongoyape.
El método que se empleo es de tipo de investigacion descriptiva y propositiva, con un disefio
cardcter no experimental cuantitativo, consecuentemente las variables en estudio:
benchmarking competitivo y diferenciacion del servicio no seran manipuladas. Para la
recoleccion de los datos se elaboré una encuesta en base al instrumento del cuestionario en
formato de escala de Likert, que se empleo a los clientes de la Empresa de transportes Mulato
Chaparri SAC. Con una muestra de 164 clientes aleatoriamente obteniendo por una
segmentacion como resultado. La situacion actual del benchmarking competitivo se esta
manejando empiricamente es por ello que los clientes consideran importante que se aplique las
estrategias de benchmarking competitivo lo que se puede evidenciar en la tabla 6 donde se
establece que el 42.1% consideran como bueno, por otro lado, el 52.4 indicaron que es regular,
mientras que el 1.8 indicaron que es malo. Se observa que las cifras regulares muestran que la
empresa aun no es competitiva frente a sus competidores, debido a esto se consider6 de gran
relevancia disefiar las estrategias de benchmarking competitivo que actualmente la empresa no

implementa y lo que seria una desventaja frente a la competencia.

Palabras claves: Benchmarking competitivo y diferenciacion del servicio.
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Abstract

The investigation is based on a real problematic situation; That is why this thesis seeks
as a general objective to propose competitive benchmarking strategies to generate
differentiation of the service of the transport company Mulato Chaparri SAC. Chongoyape the
method that uses the type of descriptive and proactive research, with a design of non-
experimental quantitative character, consequently the variables under study: competitive
benchmarking and differentiation of the service will not be manipulated. For the data
collection a survey was elaborated based on the instrument of the problem in the Likert scale
format, which was used for the clients of the transport company Mulato Chaparri SAC. With a
sample of 164 clients randomly obtaining by a segmentation as a result. The actual situation of
competitive benchmarking is being handled empirically, so the clients consider it important
that the competitive benchmarking strategy is applied, which can be evidenced in table 6,
which states that 42.1% considers it good, on the other hand 52.4% They indicated that it is
fair, while 1.8 indicated that it is bad. It was observed that the current figures show that the
company is still not competitive with its competitors, due to this it was associated with
competition in the competitive benchmarking strategies that the company does not currently

implement and which is a disadvantage compared to the competition.

Key words: Competitive benchmarking and service differentiation.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética

El mundo globalizado incluye en su contexto a las empresas globales cuyo credo es
la excelencia y la mejora continua de sus procesos; es por ello, que la inteligencia
empresarial es una ciencia y un arte para encontrar en los competidores los mejores
procesos de excelencia que puedan replicarse y mejorarse en la organizacion la busqueda
constante de ser diferentes a los competidores encuentra en la diferenciacion la estrategia
ideal en donde puede descansar el valor agregado al cliente. A continuacién, se
fundamenta el andlisis problematico y situacional en este tipo de organizaciones.

A Nivel Internacional

Olivier (2017), menciona que el benchmarking es un proceso que deberia darse de
manera continua para que de este modo se logre medir y comparar un negocio con otro, es
decir consiste en aprender lo que hacen los demas, bueno o malo, aprovechando en tu
empresa las buenas practicas, para que de ésta manera sea mas competente. Asi mismo a
través de la referida estrategia, implica tomar como referencia a la competencia la cual
puede ser tanto directa como indirecta, es decir que ambas pertenezcan al mismo rubro con
sus mejores aspectos o préacticas. Sin embargo, algunas estrategias que han aplicado
empresas que no necesariamente pertenezcan a tu misma categoria pero que pueden ser
adaptable a tu marca y pueden funcionar si se les incorpora de manera correcta. Dicha
técnica implica tomar como referencia a la competencia con sus mejores aspectos o

practicas.

De a cuerdo a lo que menciona el autor, para tener un mejor rendimiento
empresarial aconseja el tener en cuenta los procesos de benchmarking que utilizan las
empresas de competencia he inclusive las que son de otro rubo empresarial, teniendo la
oportunidad de poder adaptarlo a nuestra empresa y aplicarlo en funcion a las buenas

practicas.

Martinez (2015), La formalidad de las empresas de transporte es una necesidad vital
para generar compromisos y obligaciones técnicas de proteccion al consumidor; la calidad
de este proceso es consistente, necesaria, utilitaria para definir la nueva ley de transito en

dicha nacién. EIl Unico beneficiario en este proceso de cambio es: el viajero temporal y
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constante que contribuye con la economia del pais; y por lo tanto genera beneficios a los

empresarios los se ven inmersos en capacitarse de manera sostenible en este rubro (p.95).

De a cuerdo a lo que menciona el autor, las empresas de transporte deben apegarse
a las normas, tomandose este como una estrategia de benchmarking podemos mencionar
que la gran mayoria de empresas transportistas no cuentan con una formalidad apropiada
dejando como riesgo vital la seguridad del consumidor, por ende seria una ventaja
competitiva el formalizar, ya que de esta manera se puede implementar estrategias de

capacitacion y mejora en la empresa.

Samboni (2015), El sistema de transporte colombiano afronta grandes dificultades
que acarrea: la desmotivacion de los choferes, el alza de la gasolina y el mal estado de las
carreteras; a lo cual se une un problema clave relaciona con cobre de los peajes. El
primordial inconveniente son los realzados costos operativos del sector, que desarrollaron
35 por ciento entre el 2008 y 2015, el doble de la desvalorizacion. Otra variable con
costoso impacto es la devaluacion del peso que pondera la compra de vehiculos
importados, los repuestos, llantas, filtros y lubricantes, entre otros, y que cargan el 23 por

ciento en los costos del sector (p.14).

De a cuerdo a lo que menciona el autor, explica las causas que van de la mano con
el alza de los pasajes, ya que debido a estas se generan diversas dificultades para los
empresarios, evitando asi la implementacion y mejora de equipos y materiales que
influyan en el buen funcionamiento de las unidades con el que se pueda generar

diferenciacion frente a las empresas de competencia.

La Tercera (2014), aunque en Chile los estandares para los conductores expertos
plantean necesidades similares a los paises de vanguardia, en la préactica aln se corroboran
dificultades que afectan a la accidentalidad y, finalmente, la eficiencia de una
organizacion. Los conductores son una pieza fundamental de una organizacion de
transporte, ya que impactan las perspectivas mas vitales: el bienestar, la eficacia y la
calidad en los servicios. De esta manera, pareciera ser evidente que ante tales
circunstancias una formacion profesional y de alto nivel debiera ser una regla primordial
para este negocio, junto con una ley que colabore a esta meta y su debida fiscalizacion. Sin

embargo, parece ser que estos principios no se cumplen en Chile.

De a cuerdo a lo que menciona el autor, recomienda una estricta participacion de

educacion transportista hacia los choferes quienes son una pieza fundamental y clave en

20



este rubro de negocio, incorporando tambien capacitaciones constantes para alimentar su

conocimiento con respecto a los riesgos que se estaran evitando.

Gisbert y Raissouni (2014), Certifica al benchmarking como un instrumento que usa
aquellos atributos intrinsecos a la naturaleza. ElI Benchmarking hace una evaluacion
comparativa para ayudar a las empresas a alcanzar los objetivos. Reside en la colaboracion
consciente y empuje de diversas empresas para fundar, luchar y efectuar las mejores
listas. Las organizaciones recurren a muchos procesos con el fin de perfeccionar la
competitividad en funcion de sus caracteristicas y problematicas determinadas. Asi mismo
le permite a la organizacion alcanzar los objetivos de la organizacion, analizando
caracteristicas y aquellos sucesos de su aplicacién en los diferentes sectores: industriales,
hospitalarios entre otros, con el objetivo de identificar sus beneficios potenciales, asi como
las limitaciones y factores criticos de exito. Dicho articulo partié del interés por examinar
una de los procesos de gestion: El Benchmarking y en base de una organizacion que no
puede alcanzar resultados superiores a sus competidores en todos los aspectos. La técnica
nace por la necesidad de tener un avance perenne de calidad y hace ahinco en que hay

instituciones que destacan en diversas actividades.

De a cuerdo a lo que menciona el autor, explica que la implementacion del
benchmarking en una entidad parte de una necesidad fundamental de competitividad,
teniendo como base el analisis general de las actividades que se estan realizando, para de

esta manera poder generar estrategias de mejora.

A Nivel Nacional

Gestidn (2016), Informd que Indecopi consiguié que el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC) anule el articulo 39° del Reglamento Nacional de Administracion
de Transporte que se constituia en una barrera administrativa ilegitima, perturbando el
servicio de transporte puablico regular. Dicho articulo, del Reglamento Nacional de
Administracion de Transporte — RENAT, implantaba tal situacion para adherirse y
perdurar en el servicio de transporte publico frecuente a personas de medio nacional con
origen y/o destino a la provincia de Lima Metropolitana y a la Provincia Constitucional del
Callao, la introduccién de una publicacion de posibilidad de mercado, financiero y de

gestion, a fin de exponer la viabilidad de la operacién.
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De a cuerdo a lo que menciona el autor, anulando dicho articulo permite generar un

nuevo mercado del que se podra tener mayores ingresos.

Universidad ESAN (2016), Anuncié en el portal Conexion ESAN el articulo El
benchmarking como parte del plan estratégico de comunicaciones de marketing menciona
que el benchmarking sirve para conocer a nuestra competencia y de ésta manera identificar
sus debilidades y fortalezas, para compararlo con los de nuestra organizacion, dicho
analisis implica un estudio minucioso de los competidores. El benchmarking segun el
articulo debe considerarse como un plan estratégico, el cual ayude a crear identidad de
marca y de ésta manera captar clientes. Asi mismo cabe recalcar que seria una
equivocacion pretender que se puede utilizar las mismas técnicas de otra empresa para

aumentar las propias ventas y clientes.

De a cuerdo con el autor, al momento de aplicar estrategias de benchmarking nos
permite conocer mas a fondo las estrategias que esta tomando la competencia, de esta
manera indica que no hay necesidad de aplicar las mismas actividades en nuestra
empresa, quiere decir que podemos tomarlas como un ejemplo fundamental vy

perfeccionarlas de tal manera que podamos estar por delante de nuestros competidores.

Meneses (2016), El aprendizaje vial es una de las causas primordiales de la
congestion vehicular en Lima. Durante la década del 90, en Perd, se vio perjudicado por el
aumento de la tasa de desempleo. Personas desempleadas hallaron una nueva forma de
subsistir por el transporte publico. Es por ello que crecieron las lineas de transporte
publico, alcanzando una sobreoferta del 40% entre combis, custers y taxis. Otro elemento
es la escasa regulacion al transporte publico que existia hasta algunos afios en Lima.
Cualquier persona podia adquirir una combi o un auto y salir a prestar servicios como
colectivos o taxi. Esta gran oferta de transporte involucra que los conductores, literalmente,

hagan lo posible por obtener pasajeros, aumentando transito en la capital.

De a cuerdo con el autor, el aumento de trasportistas ilegales fue una consecuensia
de la tasa de desempleo que se vivio en aquel momento, generando congestiones en las
calles y sobre todo irregularidades de transporte, por lo que ya a partirt de ese entonces

se empiezan a regularizar el transporte publico mediante normas y leyes mas drasticas.

Rizo (2014), Interpretd que el Portal de Responsabilidad Social del Perd, mediante
un proceso de benchmarking, ofrece apoyo a compafiias para que puedan indagar su

gestion de Derechos Humanos en el marco de Responsabilidad Social Empresarial. La
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estimacion se ejecuta envolviendo diligencias, politicas, promocion, eventos de proteccion,
monitoreo y evaluacién. Subsiguientemente, reconoce las mejores practicas y establece

aquellas que lograrian ser acogidas por la empresa para regenerar su mision.

De a cuerdo con el autor, se prestan servicios de orientacion para que las empresas
transportistas tengan un mayor conocimiento de las leyes bajo las que se estn rigiendo,
por otra parte esto les permite saber de sus dereches y sepan como poder afrontor
dificultades.

Flores y Herrera (2014), Actualmente el cliente es muy exigente y dindmico, por ello
las empresas deben manejar de manera correcta sus estrategias competitivas de
diferenciacion es la clave para ganar participacion en el mercado, pero necesita de un

constante estudio de mercado para ser aplicada de manera correcta.

El mercado es dindmico y por ello las empresas deben innovar constantemente en la
oferta de sus servicios. Cabe recalcar que los precios deben reflejar el valor de la
prestacion de servicio. Asimismo han descuidado la inversion para la implementacion de la
tecnologia e infraestructura por ello no se ha observado la innovacion ni diferenciacion con

respecto a los servicios que brinda.

Si no se genera cambios en la aplicacion de la estrategia competitiva de
diferenciacion se incrementara los problemas, es decir, se podra seguir observando y con
mayor incidencia la disminucion en la participacién de mercado posiblemente pérdida de
clientes actuales y potenciales, que finalmente influird negativamente y desfavorable en los

servicios que brinda.

De a cuerdo con el autor, las exigencias por parte de los usuarios del servicio
transportista generan que las empresa realicen un estudio general en la entidad logrando
identificar sus debilidades para poder conrtrarestarlas con estrategias competitivas
logrando brindar un mejor servicio basandoce en la necesidad de los clientes, para ello es

importante innovar constantemente para de esta manera justificar el costo del psaje.

A Nivel Local

La empresa “Mulato Chaparri” S.A.C es una empresa que brinda servicio de
transporte Chongoyape —Chiclayo y viceversa. Se encuentra localizada en la calle Simon

Bolivar 1428 en el distrito de Chongoyape.
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La empresa mas competitiva en el rubro de transporte del Distrito de Chongoyape es
la empresa A, Ya que tiene un buen manejo de recursos y esto tiene una consecuncia
positiva ya que brinda un buen servicio a sus pasajeros, contrata a choferes preparados,
hace descuentos a sus pasajeros frecuentes como son los estudiantes y docentes, tiene
mucha publicidad radial ya que asi hace conocer mas a su empresa, utiliza promociones
COmo son sorteos, pasajes gratis por aniversario, cuenta con una buena infraestructura,
realiza servicio de reserva de asientos para pasajeros que viven a la salida del Distrito,
posee facilidad en transportar grandes equipajes, sus trabajadores tienen un buen trato
hacia los pasajeros.

La empresa “Mulato Chaparri” S.A.C., su prinicipal venta es el servicio ,esta
empresa carece de ello por culpa de sus trabajadores ya que no brindan un buen trato a sus
clientes y esto conlleva a que disminuya la demana de clientes. Asi mismo no cuenta con
uniforme sus trabajadores,esto hace que tenga una mala imagen la empresa y tenga una
ventaja competitiva la competencia, el precio del pasaje no es el adecuado en cuanto se
refiere a los estudiantes y docentes,Se podria decir que la empresa no toma consideracion
de sus clientes frecuentes y eso hace que aumente la demanda de sus pasajeros de la
competencia, ,insuficientes promociones otro problema a mencionar es que no cuenta con
promociones que haga que los clientes se sientan mas atraidos a recurrir al terminal.Posee
una mala infraestructura, Es decir no cuenta sala de espera,bafios, ni con sefializacion ante

cualquier sismo.

En este estudio se considera plantear estrategias de benchmarking competitivo para
diferenciarse de su competencia en el rubro. Estas estrategias nos permitirdn tener una
ventaja competitiva en calidad de servicio, precio, seguridad vial, infraestructura.Con esto
se procura diferenciar nuestra empresa en el mercado de transporte del Distrito de
Chongoyape, logrando asi una demanda mayor a la de la competencia y posicionar la
empresa en la mente de sus clientes.

1.2. Trabajos previos

A Nivel Internacional

Castro (2015), En su tesis titulada “Evaluacion de indicadores para la
diferenciacion de mieles provenientes de la zona cafetera de la sierra nevada de Santa
Marta”. Para obtener el grado académico de Magister en Ciencia y Tecnologia de

Alimentos. El objetivo de la investigacion es evaluar indicadores que permitan diferenciar
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las mieles provenientes de la zona cafetera de la Sierra Nevada de Santa Marta como
aporte de informacion para la denominacion de origen y generacion de valor agregado en
la cadena apicola. Teniendo en cuenta el estudio realizado se lleg6 a la conclusion que se
logré identificar diversos quimicos que se utilizan de forma muy confiable para poder
diferenciar las mieles de la zona cafetera de la Sierra Nevada, de las mieles de otro lugar
territorial. Los marcadores quimicos identificados son los &cidos cumarico, caféico y
cinamico. Es por ello que se recomienda caracterizar las mieles por regiones colombianas
dando mas valor a aquellas que tengan rasgos especiales permitiéndonos mejorar en la
indagacion de sellos de denominacién origen, para tener como estrategia el valor agregado

en la cadena apicola.

Ortiz (2014), En su investigacion titulada “Diseiio de una estrategia de
diferenciacion basada en tecnologia de una empresa de transportacion empresarial,
ejecutiva y turistica en el estado de Jalisco”, en el cual se lleg6 a la conclusion En los siete
afios de existencia, Suma Te Lleva ha logrado tener una participacion del 2.5% en el
mercado del servicio de transportacion empresarial en Guadalajara y alrededores,0.13% en
la transportacion turistica y 0.5% en la transportacion ejecutiva y escolar. Hoy en dia, el
80% de nuestra facturacion corresponde a servicios de transportacion empresarial, el 16%
a servicios turisticos y el 4% restante a transportacion ejecutiva y escolar. De acuerdo al
andlisis realizado en el capitulo dos, se concluye que Suma Te Lleva esta inmersa en un
océano rojo, en el que los competidores se clientes con la intencion de obtener mayor
contribucién en el mercado sacrificando el precio, decisién que al mediano y largo plazo
provocara un espiral que ira en detrimento de los atributos del servicio valorados por el
cliente. Frente a ese panorama nada alentador, surge el planteamiento que le da vida a esta
tesis: Generar valor en el servicio prestado que incremente la participacion en el mercado

de Suma Te Lleva, eliminando el factor precio de la ecuacion de decision del cliente.

Miranda (2013), Dicha exploracion efectiva “Estrategias de benchmarking y su
incidencia en la calidad del servicio de la empresa de transporte de pasajeros Flota
Bolivar”; el objetivo es determinar las estrategias benchmarking y su acontecimiento en la
calidad del servicio de la empresa de transporte, la metodologia se define como un estudio
descriptivo, cuantitativo y proposicional; en el cual se llegd a la conclusion que los
servicios es una contribucion primordial e indicador en el proceso de las tareas productivas

de una sociedad; Esto se ve constituido por una extraordinaria fiscalizacion de los sistemas
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de transporte, como en la inspeccion anticipada del cumplimiento de las normas
constructivas, de seguridad y de calidad en el servicio de transporte pasajeros. La
aumentada competitividad que afrontan las organizaciones, ha reformado el éxito de estas
en un desafio superviviente por perfeccionar su eficiencia y eficacia en el &mbito de su
competencia, y contestar a las expectativas y exigencias de los beneficiarios; y
consiguientemente perfeccionar el posicionamiento de la operadora de transporte y

desarrollar los beneficios econémicos para los socios y accionistas en términos de renta.

Roca (2013), En su tesis titulada “Plan de negocios para implementar un operador
turistico con una estrategia de diferenciacion en Santa Cruz — Bolivia”. En donde su
principal objetivo es implementar un operador turistico con una estrategia competitiva por
diferenciacion, trabajando exclusivamente con agencias de viajes, para brindar servicios
turisticos a turistas internacionales de mayor poder adquisitivo, satisfaciendo sus
exigencias a través de un servicio se calidad, creatividad innovacion y diferenciacion en
Santa Cruz de la Sierra; la metodologia que fue utilizada es cualitativo y cuantitativo,
luego de utilizar esta metodologia se puede concluir que existe insuficiencia del servicio de
turismo diferenciado en la regién, ya que no cuenta con los servicios necesarios para
satisfacer las exigencias de nuestros potenciales turistas, ostenta una buena proyeccion
regional y nacional, ya que los mismos turistas extranjeros crearan un marketing viral

permitiendo aumentar los visitantes extranjeros.

Silveria y Fernandez (2012), En su investigacion en Ecuador y titulada:
“Benchmarking en la gestion de procesos universitarios: experiencia en universidades
cubanas”. Tiene como objetivo disefiar un medio de Benchmarking como soporte para la
mejora continua de la gestion de los procesos universitarios, el tipo de estudio que realizo
fue una investigacion de método deductivo. Esta investigacién concluyd que la hipétesis
universal de la investigacion result6 comprobada a partir de las evidencias aportadas a su
defensa; consistentes en la valoracion efectiva -por parte del grupo de implicados
consultados-de su factibilidad tedrica y practica. Asi mismo, se recomienda seguir con la
incorporacion de los conocimientos, resultados y experiencias de este estudio a la actividad
investigativa que se desarrolla en los marcos de la linea de indagacién sobre el
perfeccionamiento de la gestion universitaria, de forma tal que logre usar de base para

otras exploraciones que se dispongan ejecutar en este campo.
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Mendoza y Rincon (2012), En su investigacion en Colombia y titulada. “Proyecto de
Benchmarking de la Facultad de Administracion de Empresas Nacionales e
Internacionales”. Tiene como objetivo ejecutar una investigacion de Benchmarking para la
Facultad de Administracion de Empresas, el tipo de estudio que realizo fue una
investigacion de método cuantitativo. Esta investigacion concluyo que en cuanto antes a
complementariedad disciplinar las universidades en otros continentes tienen gran oferta
académica completa, ofreciendo desde pregrado hasta Postdoctorado y con varios
programas por facultad (mas de 1 de cada tipo, pregrado maestria doctorado); en donde se
encomienda ampliar acciones académicas fuera del pais, en especial en paises de habla
inglesa para asumir la costumbre de interrelacionarse con estudiantes del mundo como
Japon, Francia, Rusia, China entre otros paises obtener intercambio con otras
universidades en donde los estudiantes puedan hacer Interships, como cuando se

establecen convenios con Universidades Australianas, inglesas o Canadienses.

Samayoa, (2012).En sus tesis titulada “Mercadotecnia de servicios como estrategia
de diferenciacion para la empresa de servicios empresariales, En la zona 1 de Mixco”. Se
Ilegd a la conclusion con la base obtenida del diagnostico que la carencia de estrategias de
mercadeo de servicios, que consientan cerrar las brechas de satisfaccion del cliente, ha
provocado un estancamiento en la venta de los servicios de la empresa objetivo de estudio
comprobandose asi la hipotesis uso planteada en el plan de investigacién. También se dice
que los servicios empresariales, carece de tipos definidos que consientan describir las
caracteristicas del proceso de servicio en forma objetiva y representativa para que los
trabajadores, clientes y el gerente, puedan ver el papel que desempefian en la prestacion del
mismo, esto prueba un gran obstaculo para ofrecer de forma consistente un servicio de
excelencia. Por otro lado se puede decir que la empresa no cuenta con una imagen distinta
que le consienta al cliente distinguir de la competencia.

A Nivel Nacional.

Trejo, (2017). En su tesis titulada “Estrategias de Benchmarking para mejorar la
fidelizacion de clientes de la empresa premier de los olivos, 2017 ”; se llego a la conclusion
en el estudio que se tomé como muestra a 30 clientes de la Optica Premiere en el distrito
de Los Olivos. En el estudio cuantitativo con respecto al servicio al cliente Se observa, que
el 6,67%, del total de encuestados indican un nivel ineficiente en el servicio al cliente, y el

70% percibe un nivel regular con respecto al servicio al cliente en la fidelizacion de
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clientes. Por lo tanto se determina que el personal brinda una atencién amable a los clientes
y la empresa realiza una evaluacion al personal para asegurar un buen servicio al cliente,
sin embargo no se percibe un nivel eficiente con respecto al servicio al cliente, es por ello

que se requiere mejorar este aspecto buscar estrategias para tener un buen resultado.

Ayra Elguera (2016). En su tesis titulada “Benchmarking y la calidad de los
restaurantes en la Ciudad de Huénuco-2016”. Se llegd a la conclusion que el
benchmarking interviene significativamente en la calidad de servicio de los restaurantes en
la ciudad de Huanuco. Asi mismo las encuestas aplicadas el resultado del grafico N° 04 se
observa que el 38% de gerentes de los restaurantes de Huanuco, expresaron que sus
personales siempre estan en la condicion de proporcionar informacion correcta a sus
clientes y el 2% dijeron que nunca; en tal sentido los personales de los restaurantes en su
mayoria estan en la condicion de proporcionar informacion correcta y esto se refleja en el
grafico N° 15 en la que se observa que el 38% de los clientes encuestados dijeron que las
empresas a veces manipulan estrategias de fidelizacion y el 12% dijeron que siempre, en su
mayoria de los clientes dijeron que los restaurantes solo a veces utilizan estrategias de
fidelizacion. Consecuentemente podemos decir que, si los personales aportan
informaciones correctas a los clientes, los clientes lo imaginan como una estrategia de

fidelizacion ya que ellos se van sin dudas después de recibir el servicio.

Vargas y Diaz (2016), En su tesis titulada “Plan de benchmarking para mejorar la
atencion a los usuarios de la direccion regional de educacion de Lima Metropolitana”.
Tiene como objetivo Disefiar un plan de benchmarking para renovar la atencion a los
usuarios de la Direccion Regional de Lima Metropolitana. De acuerdo al propdsito del
estudio, se asume el método es descriptivo, analitico, inductivo y deductivo; se lleg6 a la
conclusion en los datos analizados que existe una atencion al usuario deficiente,
observandose en los trabajadores con un menor apoyo de planificacion, control,
motivacion, etc. un mayor riesgo para brindar atencion de calidad. Se recomienda aplicar el
plan de benchmarking para asi reformar la atencion en los usuarios de la Direccion
Regional de Educacion de Lima Metropolitana, aplicando también los talleres de ventaja
competitiva competencias personales, servicio de calidad, , liderazgo a todos los
trabajadores de la organizacion, para que pueda tener trabajadores eficientes, proactivos,
competentes de transformar un dificultad en una congruencia, por lo tanto mejorar la

productividad de la entidad y tener una imagen positiva.
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Cuervo, el alt (2016), En su tesis titulada “Plan de negocio para la gestion de la
informacion de las bodegas tradicionales en Lima Moderna, como mecanismo de
diferenciacion frente a la expansion de los supermercados”. Tiene como objetivo valorar
la viabilidad del servicio de gestion de la informacion generada a través de la solicitud de
pedidos a bodegas (delivery) mediante una plataforma digital que utiliza como herramienta
de comunicacion una aplicacion mavil, el método utilizado en esta investigacion inductivo-
deductivo. Se concluye de acuerdo a la investigacion, que los hogares de Lima Moderna
tienen como primordial fuente de abastecimiento los autoservicios y mercados
tradicionales, consecuentemente, s6lo uno de cada 5 ostenta regresar a estos puntos de
venta en caso de rotura de stock. Esto concreta a las bodegas como el principal punto de
venta para la reposicion. EI concepto de AtuPuerta.com por parte de los hogares y
bodegueros fuer recibido de forma positiva. El instrumento primordial para el desarrollo de
nuestras actividades es la aplicacion movil la cual recopilard las transacciones y debera
solucionar de forma adecuada y en tiempo real convirtiéndose en informacion util a

nuestros clientes (principales fabricantes de consumo masivo) y a los bodegueros.

Estrada (2015), En su tesis titulada “Propuesta de benchmarking y su incidencia en
la rentabilidad de la empresa de servicios turisticos lucho tours; Huaraz, aiio 2015”. en el
cual el objetivo es medir la competitividad que existe en el destino turistico; el tipo de
investigacion utilizado fue cualitativa, se lleg6é a conclusidn que existe una correlacion de
0.92 entre las variables Benchmarking y Rentabilidad de la empresa en estudio; asimismo
se logré determinar la influencia directa en la rentabilidad de la calidad del servicio; es
necesario también implementar de inmediato el Benchmarking en la referida empresa,
reforzar aspectos de capacitacion y estimulos a los colaboradores, mejorar la flota y buscar
el involucramiento y la capacitacién de los colaboradores; en linea de accidén de los
criterios que la Administracion moderna exige; totalmente orientada a los resultados y que
busca mejorar la calidad de vida de todos los colaboradores de la empresa e indirectamente

de la poblacion involucrada.

Rodriguez  (2013), En su investigacion titulada “Ventaja competitiva entre la
ventaja de diferenciacion y posicionamiento de mercado de la Institucion educativa
privada Juan Pablo II”. Tiene como objetivo determinar la relacion entre la ventaja
competitiva de diferenciacion y posicionamiento de mercado de la institucién Educativa

Privada Juan Pablo 1l de Trujillo-2013; el método utilizado es descriptivo —correlacional.
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Luego de realizar el proceso de la investigacion se han logrado las conclusiones, En la
exploracion se ha conseguido examinar la Ventaja de Diferenciacién donde se decret6 que
la observan dentro de una categoria medio, es decir ni alto, ni bajo. Los encuestados son
conscientes de la presencia de mejores Instituciones Educativas; se sienten conforme con la
Institucion Educativa Privada Juan Pablo Il y como Ventaja Competitiva de Diferenciacion
lo relacionan mas con la calidad del servicio. Existe una Ventaja de Diferenciacién, puesto
que es lo que mas sobresale de la Institucibn Por ende se ha desarrollado el
Posicionamiento de mercado y de acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que el
Posicionamiento de la Institucion Educativa Privada Juan Pablo 1l se localiza en tercer

puesto (Categoria medio), en correspondencia a su competencia.

Flores y Herrera (2013), en su investigacion titulada “Estrategia Competitiva de
diferenciacion con relacion a las ventas de servicio en la empresa Real Hotel-Huanuco
2013”.Tiene como objetivo comprobar la relacion que existe entre la estrategia
competitiva de diferenciacion con las ventas de servicio en la empresa Real Hotel -
Huanuco., el método que se utilizo en dicha investigacion fue descriptivo correlacional, el
disefio fue no experimental con su variante descriptiva correlaciona. La muestra fue no
probabilistica, conformada los por 25 trabajadores de la empresa Real Hotel — Huanuco; ;
en el cual se obtuvo como conclusidn que existe una relacion significativa y positiva entre
la estrategia competitiva de diferenciacion y las ventas de servicio en la empresa Real
Hotel - Huénuco, ya que en cada una de las preguntas que se aplico hay un porcentaje
mayor para la respuesta "SI", evidenciandonos que la estrategia competitiva de
diferenciacion tiene incidencia positiva en las ventas de la empresa real hotel Huanuco.

A Nivel Local.

Llontop y Rimarachin (2016), En su tesis titulada “Benchmarking y su relacion con
las ventas en la estacion de servicios Santa Angela S.A.C. José Leonardo Ortiz’’; en el cual
el objetivo es Identificar la relacion entre el benchmarking y las ventas de la empresa. El
tipo de investigacion fue correlacional, propositiva, su disefio fue cuantitativa no
experimental, obtuvieron informacién mediante la técnica de la entrevista, encuesta y
observacion, asi como el cuestionario fue aplicado a la muestra que fueron dos grupos el
personal de servicios y clientes. Se llegd a la conclusion los elementos que perjudican los
tipos de benchmarking en la empresa estacién de servicios “Santa Angela S.A.C” es la

escasa preocupacion por dar a conocer su historia (publicidad) y la ausencia de servicios
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anexos como minimarket y venta de lubricantes que dieron un resultado en totalmente

desacuerdo de 60% y 100% correspondientemente.

El benchmarking es una herramienta que te ayuda a describir las principales
fortalezas empresariales de la competencia para replicarlos en el negocio propio, y
conseguir mejorar estos procesos; la razon es incluir un conjunto de asimilaciones y
cambios, lo que compone una posicién favorable tanto para clientes, como para los duefios
de la organizacion, en el cual cederd a extender las comercializaciones y disminuir costos,
es muy valioso para cualquier negocio implica ventajas financieras que son

extremadamente fundamentales para cualquier asociacion.

Correa & Tarrillo (2015), En su tesis titulada “Propuesta de Benchmarking basado
en el mercado de Loja, ecuador para mejorar las politicas administrativas en el interior
del mercado modelo de Chiclayo”, el objetivo fue elaborar una propuesta de
Benchmarking basado en el mercado de Loja. El tipo de investigacion fue descriptivo —
propositivo; y se llegd a la conclusion por los resultados obtenidos que no cuenta con un
plan que permite desarrollar y ejecutar Politicas Administrativas de tal manera que
incremente su eficiencia y eficacia organizacional. Asi mismo la implementacion de una
propuesta de Benchmarking en el mercado Modelo de Chiclayo, contribuird a mejorar sus
Politicas Administrativas, generando un clima organizacional adecuado; brindando
mejores oportunidades a todos los integrantes y estos por ende ofrecer una mejor atencion

al cliente.

Finalmente se concluye que los factores influyentes en la determinacion de las
Politicas Administrativas en el mercado Modelo de Chiclayo es debido al escaso

compromiso que tiene el area Administrativa para con todos los comerciantes.

Melendez (2015), En su investigacion titulada “Estrategias de diferenciacion en el
servicio como ventaja competitiva en el restaurante-pub el encanto de la amazonia en la
ciudad de Chiclayo-2015”. Tiene como objetivo determinar la relacion entre las estrategias
de diferenciacién en el servicio. La metodologia de la investigacion se basé en un estudio
de tipo descriptiva correlacional ya que buscO conocer la relacion entre las variables
diferenciacion en el servicio y venta competitiva; como instrumento el cuestionario. Se
concluy6 que la influencia y relacidn de estrategias de diferenciacién el servicio en la venta

competitiva es altamente significativa ara la empresa ya que ambas variables tienen mucha
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relacion. Se recomienda revisar de manera oportuna la relacion de ambas variables para asi
poder disefiar y aplicar actividades que fortalezcan esta relacién y conlleven al desarrollo
de la empresa.

Benites y Uriarte (2014), En su tesis titulada “Diserio de estrategias de servicios
para mejorar la calidad de atencidn al cliente en el restaurante EI Boom SRL”. Tiene
como objetivo Elaborar y evaluar el plan de estrategias de servicios basado en la teoria de
Michel Porter para mejorar la calidad de atencion al cliente en el restaurante EI Boom
SRL. El tipo de investigacion es descriptiva y propositiva, en el que se analizara el
problema en cuestion para posteriormente determinar y conocer sus causas, el disefio de
estudio fue no experimental, obteniendo informacion lo suficientemente relevante y
confiable por medio de una encuesta, cuyo instrumento fue un cuestionario aplicado a la
muestra de 50 personas, segun los datos obtenido por medio del cuestionario se concluyo
que las estrategias de servicios, cuando se realizo el analisis pre-test alcanzo un promedio
de 2.33, se pudo concluir que la ejecucion de la propuesta produjo un cambio favorable en
la actitud de los usuarios debido a las estrategias de servicios y la calidad de atencion al
cliente. Se recomienda que el plan de estrategias de servicio deba continuar con la
implantacion de los objetivos estratégicos que han sido elaborados para el restaurante El
Boom, Chiclayo, la cual generara un cambio en la percepcion de los consumidores en

cuanto a la calidad de atencidn al cliente que brindan los colaboradores del restaurante.

Odar (2013), La indagacion titulada “Propuesta de Benchmarking Competitivo en
relacion a las politicas de crédito en la Caja Trujillo”, en el cual el objetivo es Elaborar
una propuesta de benchmarking competitivo en relacion a las politicas de credito de la caja
Trujillo. EIl tipo de investigacion fue descriptivo — propositivo, con un disefio no
experimental; se llegd a conclusion con los resultados obtenidos que el nivel actual de las
politicas de cuotas de la Caja Trujillo es regular que el 46.6% de clientes asi la
categorizacion. En vista que la empresa en estudio presenta deficiencia en cuanto a sus
politicas de crédito aplicadas a sus productos debido a que estas no poseen el nivel
competitivo sobre los productos ofrecidos de la competencia, lo que genera la poca
aceptacion por parte del cliente y las quejas posteriores respecto a los pagos de créditos. La
aplicacion de benchmarking es un procedimiento que tiene por finalidad generar un

impacto positivo a través de la comparacién del modelo de negocio de la empresa, este
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consiste en evaluar y analizar las bondades que poseen los mejores del mercado, generando

una cultura de mejoramiento continuo.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Benchmarking competitivo.

Manene (2014), Es el proceso de caracter sostenible que se caracteriza por
mejorar los productos, servicios y practicas de los competidores mas diferenciados en el
mercado; con el fin de replicarlos y mejorarlos en la empresa de origen; siempre este
proceso se realizar tomando como referente a la empresa mas competidora en un rubro
especifico.

El benchmarking es un proceso de mejora continua, sistematico que se puede
elaborar a través de un plan operativo que contenga objetivos y metas. La base principal de
esta practica ha sido la innovacion convirtiéndose en una técnica para asi poder evaluar a
las diversas organizaciones que se encuentren dentro y fuera del sector.

1.3.1.1. Elementos Bésicos del Benchmarking.

Ochoa (2013), Los procesos de benchmarking tienen como factor
comun la innovacion y el desarrollo de técnicas de inteligencia comercial que muchas
veces trasciende la cultura de la organizacion; algunos colaboradores pueden estar en
desacuerdo con estos procesos a pesar de que los actuales son desfasados e inconsistentes
para el entorno; no obstante, existe la necesidad de capacitar de manera permanente al
personal para que se adapte al cambio, y puedan coparticipar de manera activa en estos
procesos.

Los elementos del Benchmarking; pueden ser:

Continuidad: Significa que el proceso se realiza en un periodo
especifico de tiempo y tiende a ser sostenible.

Metodologia: Consiste en determinar los pasos y técnicas para
construir un adecuado plan de benchmarking.

Objetivo de evaluacion: Son considerados los aspectos clave de
dicho plan porque se conoce hacia donde se dirige la estrategia de benchmarking.

Se refiere al analisis de las organizaciones en donde se pueden
desarrollar estrategias de benchmarking y suelen ser los competidores directos de la
empresa de origen.

1.3.1.2. Ventajasy Desventajas del Benchmarking.
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Ochoa (2013), El benchmarking nos cede conocer los modernos
sistemas de satisfacer las exigencias del usuario para luego poder evaluar y mejorar la
performance de la empresa; siendo esta una contribucién importante ya que ha llevado al
éxito a muchas de las organizaciones. Este proceso es una herramienta que promueve la
creatividad e innovacion con la finalidad de lograr un mejor funcionamiento
organizacional de la empresa. Asimismo, perfecciona el trabajo en equipo generando valor
en las decisiones tomadas por el personal directivo; ademés, apoya a empresas con la
ocupacion, variabilidad, superioridad profesional y ha obtenido el costo- efectividad. De
esta manera, se asegura para que las empresas puedan identificar con claridad cuales estan
siendo sus ventajas y desventajas a través de una técnica de valoracion constante pues este
exige que la empresa este en un mejoramiento continuo.

Ochoa (2013), Las principales decadencias de este procedimiento

son:
a) Falta de tiempo
b) Excesivo denuedo.
c) Excesivo uso de recursos de la empresa.
d) Recurso humano calificado.

e) Integracion del proceso con la gerencia.

Esto quiere decir que el éxito que tenga la empresa va a depender de
factores externos e internos, los cuales no continuamente se controlaran de manera
apropiada. Igualmente, crea una idea errada con respecto al propdésito de la organizacion, al
copiar los procesos o iniciativas sin analizar detenidamente cudl es su entorno
organizacional.

Pacheco (2012), En un entorno globalizado y altamente competitivo
los cambios son rapidos y exigentes, las empresas estan exigidas a considerar una gran
diversidad de ideologias empresariales, enfoques y técnicas nuevas. De todas las técnicas
la mas utilizada a través del tiempo durante varios afios es el proceso de benchmarking.

Pacheco (2012), Existen textos especializados que resaltan la
valoracién del benchmarking y en algunas organizaciones lo incluyen en su proceso de
mejoramiento continuo; mientras que otras lo manipulan para seguir manteniendo su

ventaja competitiva.
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En seguida, mencionaremos algunas de estas:

a)
b)
c)
d)

e)

Conseguir la perfeccion.

Promover la competitividad sana entre las organizaciones.
Calificar los procesos de mejora continua.

Planificar un mejor desempefio y un aumento de ganancias

Finalidad de poder conseguir informacion que ayuden a la

empresa a mejorar su practica.

1.3.1.3. Procesos de Benchmarking.

Pacheco (2012), nombran diez procesos que realiza la compaiiia

Xerox para aplicar el benchmarking. Empero, en primera instancia se realizan las visitas a

las instalaciones, dicho proceso viene siendo utilizado por una gran cantidad de

organizaciones. Cabe marcar, que aun hay personas que comprenden que estan ejecutando

una accion de benchmarking. Es fundamental sefialar que, a pesar de obtener clementes

ideas durante la visita, si no existen ventajas de mejoras establecidas en la sede central,

cabe la posibilidad de que estas no se instalen en préctica.

Posteriormente se sefialan los métodos que ejecuta la compafiia

Xerox para ejecutar el benchmarking:

1.

2.

Identifican el sujeto del benchmarking.

Se ldentifica las compafiias con las que se competira.
Establecen el método de recoleccion de datos y la ejecutan.
Establecen la discrepancia competitiva actual.

Programan la diferencia competitiva actual.

Informan los hallazgos y obtienen su validacién.

Implantan metas funcionales.

Desarrollan planes de actuacion.

Colocan en practica los planes y controlan su progreso.
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10. Valoran reiteradamente la referencia de comparacion.

Con este juicio las oportunidades de mejorar se asemejan al
descubrir los procesos criticos en los mercados. Consecutivamente, se hace un estudio de
los métodos criticos para establecer prioridades a las oportunidades de mejora que la
empresa haya reconocido, con la finalidad de que se implementen las estrategias mas

adecuadas y con mayor probabilidad de éxito.

1.3.1.4. Tipos de Benchmarking.

Segun Meregildo y Santos (2014), estan varios tipos de
Benchmarking. Se pueden mencionar los siguientes:

Benchmarking Interno: Segun Espinosa (2017), Reside en medir
una accion interna con otras acciones de la compafiia. Es la mas facil de afrontar, siendo la
méas manipulada y la mas barata. En esta se opta por aquella que funcione mejor o que
alcance los efectos mas realzados, luego se realiza al estudio, se adecua y se establece al
resto de unidades. Es por ello que la principal ventaja de esta, es que la informacion que se
obtenga sea mucho mas amplia ya que no se presenciaran problemas de confidencialidad.

Este tipo de benchmarking es normalmente el que menos recursos
necesita para que se realice, ya que la informacion se adquiere de la propia empresa.

Beneficios del Benchmarking Interno:

Segun Berenstein (2017), Sefiala que el benchmarking puede traer

otros servicios:

1. Generar una sana competencia entre elementos de la
organizacion.
2. Recauda informacion que apoya en la realizacion de

prondsticos.

3. Fuente de ideas de negocios que pueden crear otras
representaciones de manejar los recursos del area que se esta

estudiando permitiendo establecer nuevas acciones de trabajo.
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4.

A través de este proceso se puede determinar objetivos
especificos con respecto a algunos métodos como funciones,

desempefios organizacionales y estrategias.

1.3.1.5. Pasos para implementar el benchmarking interno

Segun Berenstein (2017), sefiala que implementar el benchmarking

interno se deben identificar cuatro fases:

a)

b)

d)

Planteamiento: en ésta fase se debe conocer los objetivos que la

organizacion propone alcanzar.

Recoleccion de datos: recopilacion e identificacion de la
informacion que se utilizar4, asi mismo el estudio de
investigacion existente y la informacion que se obtiene del area

con la cual se ejecuta la informacion.

Identificacion de datos: a través de los datos otorgados, se
prosigue a identificar aquellas diferencias del desempefio para
establecer aquellos factores responsables de que haya mejores

deducciones del area de referencia.

Toma de decisiones: en ésta fase se llega a un desenlace a
partiendo de los datos que se han estudiado con la finalidad de
implementar mejoras y de la misma forma aumentar

notablemente la competitividad del area.

Benchmarking Externo: Manene (2014), refiere que este tipo de

benchmarking se subdivide en dos categorias.

Benchmarking Competitivo: Manene (2014), lo detalla como una

igualacion de los estandares de una organizacion con la de otra empresa, es decir permite

conocer ventajas y desventajas de nuestros competidores directos pertenecientes al mismo

sector o actividad, ya que éste tipo de benchmarking se acomoda en la caracterizacion de

productos, servicios y técnicas de trabajo de los competidores directos de la organizacion.

Este tipo de benchmarking es de gran beneficio cuando la empresa

busca posicionar los productos, servicios y procesos de la organizacion en el mercado y

compararlos con los de su organizacion. Una de las ventajas de este tipo de benchmarking

es que las empresas que son estudiadas emplean tecnologias, préacticas, canales de
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distribucion, fuentes de empleo o proveedores internacionales que son semejantes o por lo
menos similares. Asimismo, de estas ventajas tiene otra la cual es el intercambio de
indagacion entre organizaciones, pero no sin antes utilizar las reglas basicas referentes a
informacidon delicada o sobre patentes.

Manene (2014), Distingue los siguientes tipos de benchmarking
competitivo:

El benchmarking de competencia directa: Hace que se considere
como benchmarking al competidor dentro del mercado, la cual resulta dificil, ya que los
competidores se niegan a brindar informacion que le pueda servir a la competencia, por lo
que se aconseja contratar a otra empresa que se encargue de obtener la indagacion
necesaria que ayude en el estudio.

El benchmarking de competencia latente: Hace referencia al
hecho de manejar empresas de diferente tamario, si la compafia que hace el estudio es una
pequefia 0 mediana empresa debe tener en cuenta como benchmarking a una corporacion, y
viceversa en el caso contrario.

El benchmarking indirecto: Se recoge indagacion de la
competitividad por vias indirectas, como por ejemplo internet, publicaciones, catalogos,
entre otros.

El benchmarking cooperativo: Este tipo de benchmarking se trata
de intercambiar indagacion con empresas competidoras lo que suele ser dificil de llevar
acabo.

El benchmarking no competitivo: Se plasma con empresas de
sector industrial diferente, es decir se trata de empresas que no compiten de un caracter
directo. Sin embargo, la ventaja que se tiene es de permitir a la informacién con mas
facilidad ya que no existe competencia entre las empresas. Obteniendo asi informacion de
las mejores préacticas que se realiza en la organizacién competente para luego aplicarlas en

la organizacion en estudio.

Benchmarking funcional (genérico):
Conocido como benchmarking Word class, radica en estudiar a la
organizacion que realice las mejores préacticas a nivel mundial percibiendo aspectos de

productos, servicios y métodos de trabajo de aquellas organizaciones que pueden o no ser
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competencia directa de la organizacion en estudio, es decir asemejar principalmente las
mejores practicas de las organizaciones sin importar la industria de la organizacion,
simplemente tener en cuenta la reputacion que se ha ganado en un éarea en determinada, es
por ello que se debe de realizar en primera instancia un analisis profundo de los procesos
de aquellas organizaciones exitosas para después aplicarlas.

a. ldentificacion de productos
Es de mucho valor poder identificar a totalidad los productos, ya
que permitird garantizar la calidad de los alimentos que se ofrecen en el mercado. Pym
Empresario, (2012).

b. Identificacion de servicios
Concerniente a las actividades que desarrollara la organizacion
para cumplir con sus objetivos trazados, para ello se debe de conocer en su totalidad a
quien ira dirigido el servicio y de tal manera definir qué tipo de servicio ofrecera, lo cual
permitira satisfacer todas las perspectivas y necesidades de cada uno de sus clientes.
(Merino, Gaytan y Garzon (2013).

c. ldentificacion de procesos

Se encuentran relacionados entre si dentro de la organizacion, es
por medio de éstos que se transforman los insumos o materiales en producto terminado
para su posterior venta o comercializacion y asi conseguir los objetivos trazados, pueden
ser proceso de compra-venta, proceso comercial, proceso de recepcién de insumos, proceso
de mantenimiento de equipos, etc.

Otros tipos de benchmarking

Segun Manene (2014), hace mencion que, bajo el punto de vista
teorico, se pueden distinguir dos tipos:

Benchmarking de diagnostico

Esta estrategia se genera a través de una valoracion relativa de la
organizacion frente a una base de datos, identificando fortalezas y debilidades internas de
la organizacion basandose en el analisis FODA.

Benchmarking completo

Proceso denominado como instrumento de gestidn estratégica que
generara la innovacion y creacion de superioridad competitiva sostenible, basandose en el

aprendizaje. Este paso empieza con la exploracion e identificacién de mejores practicas de
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otras organizaciones hacia comparar y medir con la propia organizacion. Este juicio
cercaria la elaboracién y ejecucion de un plan de mejora en base a la comprension
estudiada. Cuyo éxito acatard de la capacidad de la organizacién para gestionar la
informacion de manera eficaz aprendiendo, y de hacer uso de la misma innovando

Gtilmente.

1.3.1.6. Aplicaciones del Benchmarking.

Es un instrumento de soporte a las estrategias del gerente. Esta
conlleva al avance perenne a través del reconocimiento y la conciliacion del procedimiento
para asi aumentar notablemente la competitividad. Permitiendo ser utilizada en diferente
empresa, libremente de su tamafio. Las mejores practicas se hallan con frecuencia fuera del

sector industrial. Las fases de esta aplicacion son:
a) Diagnosis: examina las diversas actividades del negocio.
b) Holistica: se inspecciona en su totalidad el negocio.
c) Maduracion: las técnicas de avance son efectuados.

d) Sector Publico: Es similar al empresarial, en cuanto a los
niveles. Es importante recalcar, que los objetivos que se trace
una organizacion del sector publico seran totalmente distintos a

los que se trazara una entidad privada.

e) Situaciones del Marco del Benchmarking: se logra utilizar para
el proceso de policy-making que son llevadas a cabo por las
autoridades publicas. Su objetivo es lograr las mejores practicas
en los elementos claves que establecen la acciébn monetaria. La

logistica y las nuevas tecnologias son indispensables.

f)  Sectorial: Compone una amplificacion de éste en una entidad en
donde muchos de los principios los pueden estar aplicando
diversas empresas, siendo estas las que conforman un mercado
determinado y una forma de mejores acciones que estan muy

bien fundamentadas dentro de la competitividad.
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1.3.2. Diferenciacion de servicio.
1.3.2.1. Definicion.

Vicente (2012), “La diferenciacion esta referida a la posicion de la
empresa dentro del mercado o segmento del mercado en relacion con su producto, servicio,
imagen, caracteristicas que influyen en el consumidor para su seleccion” (p. 294).

Porter (2013), “La diferenciacion es un fendémeno qué consiste en
demostrar las diferencias y semejanzas que existen en el producto o servicio que ofrece una
empresa y su comparacion con el competidor” (p.230).

Thompson (2011), “La diferenciacion representa una orientacion
competitiva qué debe concentrarse a través de un determinado nicho de mercado que
supere al competidor ofreciendo atributos unicos que compensen los gustos y necesidades
de los consumidores” (p.315).

Kotler y Keller (2012), “Diferenciacion de servicio, se puede definir
cuando el producto fisico no se puede diferenciar, la clave del exito competitivo reside en
anadir servicios valiosos y mejorar su calidad” (p. 378).

Kotler y Keller (2012), Afirma que existen tres razones basicas para

poder elaborar la diferenciacion de un producto o servicio estas son:

a) Posicionamiento: Provocar el favoritismo para con el producto

en la mente del consumidor.

b) Ventaja competitiva: Diferenciar el producto de los productos

sustitutos que oferta la competencia.

c) Segmentacion: Abarcar un mercado mas amplio ajustandose a
las diferentes necesidades de los consumidores en donde se
segmentara.

Segun Kotler y Keller (2012). Las primordiales diplomacias de

diferenciacion son las siguientes:

Por producto
Caracteristicas intrinsecas del producto: Son caracteristicas

internas que corresponden al peso, tamafio, forma, color y olor.
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Tecnologia: Nos permite disefiar productos que se faciliten a la
acomodacion al medio ambiente y la satisfaccion de las necesidades esenciales y los
deseos de la humanidad.

Confiabilidad: Medida de la probabilidad de que un producto falle
interiormente de un periodo especifico de tiempo.

Durabilidad: Vida esperada de un producto bajo condiciones
naturales o forzadas.

Estilo: Nivel de que un producto se adapta al gusto y estética del
comprador.

Disefio: Conjunto total de atributos que afectan a la imagen y a la
funcion del producto a ojos de los consumidores.

Reparabilidad: Medida de la facilidad con que se puede retornar a

poner en funcionamiento un producto.

Por servicios asociados al producto principal

Ademas de la diferenciacion a traves del producto fisico, las
organizaciones pueden también diferenciar sus ofertas a través de los servicios. Cuando el
aspecto fisico del producto no ‘puede diferenciarse con facilidad, la clave para el éxito
competitivo reside, con frecuencia, en el aumento de valor del producto a través de los
servicios afadidos. A continuacidn, se narran las principales variables de servicios.

Entrega: La entrega hace informe a la forma en la que el producto o
servicio se suministra al consumidor. Incluye la velocidad, precision y amabilidad del
transcurso de entrega.

Instalacion: La instalacion se narra al trabajo que hay que ejecutar
para hacer funcionar un producto en el lugar previsto. Los compradores de equipos esperan
un buen servicio de instalacion por parte del vendedor, que puede diferenciarse
sefialadamente a través de la calidad de estos servicios.

Formacion del cliente: Hace informe al entrenamiento a realizar
con los usuarios del equipo del vendedor para que logren utilizar de forma propia y
eficiente.

Servicios de asesoria técnica: Esto se refiere a los datos, sistemas
de informacidn, servicios de asesoria, etc., que el vendedor ofrece gratis 0 a un precio

minimo al comprador.
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Reparaciones: El servicio de reparaciones detalla la calidad de los
servicios de reparacion disponibles para los compradores de un determinado producto.

Credibilidad: se logra confiar en ellos. Confianza: desarrollan el
servicio con consistencia y precision.

Responsabilidad: manifiestan con rapidez a las preguntas y
problemas de los clientes.

Comunicacion: se esfuerzan por comprender a los clientes y

comunicarse con ellos con claridad.

Por imagen

Las empresas logran crear imagenes poderosas y convincentes, que
se concierten a las necesidades sociales y psicologicas de los consumidores.

Las personas indagan encontrar ciertas caracteristicas en la imagen,
basadas en un mensaje singular, que ponga de relieve la mayor virtud del producto y su
posicionamiento, se transmita de forma distinta, especial, de tal forma que no se confunda
con eventuales mensajes similares de la competencia y con poder emocional, ganando al
corazon y a la mente del comprador. El desarrollo de una imagen solida para una marca o
una compafiia demanda un arduo trabajo y mucha creatividad. La imagen no puede ajustar
en la mente de las personas de la noche a la mafiana ni puede establecerse exclusivamente
a través de un solo medio, sino que debe transferir por todos los medios de comunicacion
utilizados por la compafiia repetidamente. A continuidad revisamos los mayores medios de
comunicacion de imagen.

Simbolos: Una imagen solida se basa en uno o mas simbolos que
induzcan el reconocimiento de la compafiia o de la marca. Los logos de una empresa o de
una marca se deben disefiar para su reconocimiento instantaneo

Medios escritos y audiovisuales: Los simbolos seleccionados deben
introducirse en la publicidad que comunica la personalidad de la empresa o de la marca. La
publicidad comunicard la idea a través de una historia, un modo, algo distintivo. El
mensaje deberd ser repetido en otras publicaciones tales como informes, anuales,
catalogos. Las publicaciones de la compafiia deben reflejar el tono de imagen que la

empresa desee comunicar.
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Atmosfera: Otro importante instrumento para conseguir una imagen
reside en el aprovechamiento del espacio fisico en el cual la empresa produce o entrega sus
productos o servicios.

Acontecimientos: Otro medio de crear imagen es a través del
patrocinio de diversos acontecimientos. Pemer, la compafiia embotelladora de agua, ha

obtenido fama fomentando el ejercicio y esponsorizando acontecimientos deportivos.

Por canal de distribucion

Las empresas alcanzan disefiar de manera mas efectiva y eficiente la
cobertura, experiencia y desempefio de sus canales de distribucién, para hacer que la
compra del producto sea mas facil, mas atractiva y mas gratificante.

Cobertura: Los intermediarios reducen la cantidad de transacciones
que se requiere hacer para entrar en contacto con un mercado.

Experiencia: conocimiento amplio en los canales de distribucion

Eficacia: Hacer que la compra se realice facilmente,

gratificantemente y agradablemente.

Por precios

a) Por bonificaciones o a fin de que tenga participacion de
descuento en el precio.

b) Por financiacion.

Por paquete de servicios

Las empresas de servicios consiguen diferenciarse mediante el
disefio de un sistema de gestion mas eficaz y rapida, que proporcione salidas mas efectivas
a los consumidores.

1. Igualar los deseos especificos del consumidor.

2. Hallar nuevas formas de vender el producto o servicio.

3. Ofrecer variedad, diversificar.

4. Disefiar nuevas presentaciones.

Segun Vicente (2009), Las fallas mas frecuentes en el proceso de

diferenciacion son:

1. Falta de analisis estratégico.
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4.

5.

Eleccion de diferencias no valoradas por los clientes.
Segmentacion inadecuada.
Comunicacion incorrecta de los valores diferenciales.

Falta de la promesa comunicada.

Segin Kotler y Keller (2012), los factores necesarios de

diferenciacion de servicio son:

a)

b)

d)

Facilidad de pedido: Se refiere a la habilidad con la que un

consumidor puede establecer un producto a la compafiia.

De entrega: Esta se describe al modo en que el producto o
servicio obtiene al consumidor, incluyendo la prontitud,

exactitud y atencidn en el proceso de entrega.

Establecimiento: Se refiere a la labor que se tiene que ejecutar

para lograr que un producto funcione en un lugar establecido.

Capacitacion del cliente: El aprendizaje del cliente hace
narracion a la sugerencia que absorben los clientes por parte de
los empleados sobre como utilizar el producto de manera

conveniente.

Asesoria técnica: La sugerencia técnica se refiere a los datos, la

investigacion que puede brindar el vendedor a los compradores.

Mantenimiento y reparaciones: Se comprende el programa de
servicios reservado a auxiliar a los clientes a mantener los

productos adquiridos en un buen estado.

1.4. Formulacién del problema

¢De gqué manera las estrategias de benchmarking competitivo pueden generar la

diferenciacion del servicio en la empresa de transporte Mulato Chaparri S.A.C,

Chongoyape - 2017?
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1.5. Justificacion e importancia del estudio

Naupas, Mejia y Novoa (2013), Determinan que “justificar implica fundamentar las
razones por las cuales se realiza la investigacion. Y que la explicacion de estas, pueden

agruparse en razones, siendo tedricas, metodoldgicas y sociales”.

La indagacion se considera relevante y se justifica su ejecucién puesto que tiene
como propdsito es disefiar una propuesta de Benchmarking competitivo para generar
diferenciacion del servicio de la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.

1.5.1. Justifiacion Tedrica.

Segun Spendolini (1994), Nuestra investigacion en materia de la primera
variable Bechmarking; se realizé a base de la teoria de Spendolini donde indica que “es un
proceso sistematico y continuo para evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo
de las organizaciones que son reconocidas como representantes de las mejores practica,

con el proposito de realizar mejoras organizacionales” (p.15).

Asi mismo el Benchamarking competitivo nos permite extraer los mejores
procesos y servicios de la sobresaliente empresa del rubro, para consiguientemente

introducir en nuestra empresa de estudio y poder mejorar y liderar en el mercado.

Segun Kotler y Keller (2006), Nuestra investigacion en materia de la segunda
variables diferenciacion del servicio; se realizé en base a la tedrica de Kotler y Keller
donde indica que “cuando el producto fisico no se puede diferenciar con facilidad, la cable

del éxito competitivo reside en afiadir servicios valiosos y mejorar su calidad” (p.378).

Asi mismo la diferenciacion del servicio se aplicaria en brindar un eficiente

servicio con valor agregado para asi diferenciarse de nuestra competencia.

1.5.2. Justificacion Practico.

Segun Bernal (2010), Nos indica que la “justificacion practico esta destinado
a la solucién de problemas concretos que afectan a organizaciones empresariales, publicas

o privadas”. (p.196).

La presente investigacion busca resolver una problematica a través de una
propuesta de benchmarking competitivo la cual permita generar diferenciacién del

servicio antes su competencia.
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1.5.3. Justificacion Social.

Finalmente, esta investigacion es importante porque intenta definir estrategias
de Benchmarking que pueden ser consideradas como decisiones clave para incrementar
competitividad en el servicio; que los beneficiarios de este estudio son pasajeros que
diariamente utilizan este servicio, y que frente a la competencia exigen cada vez mayor

calidad y mejor trato de parte de los choferes y cobradores.

1.5.4. Justificacion Metodoldgica.

Segun Bernal (2013) , se da cuando el proyecto que se va a realizar, propone
un método o una nueva estrategia para generar conocimeinto valido y confiable.

La investigacion que se realizo fue descriptiva ya que permitira detallar y
destacar aquellas caracteristicas de situaciones, haciendo uso de la observacion para poder
obtener informacion veridica y propositiva porque se propondran estrategias de
Benchmarking para generara diferenciacion del servicio de la empresa Mulato Chaparri.

La presente investigacion servird como modelo para investigaciones futuras la
cual esta respaldada en nuestras encuestas, las cuales fueron validadas por expertos y los

datos obtenidos en nuestra investigacion fueron procesados en el software SPSS 22.

1.6. Hipotesis

Si se implementan estrategias de benchmarking competitivo entonces se genera
diferenciacion del servicio en la empresa de transporte Mulato Chaparri SAC,

Chongoyape.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general.
Proponer las estrategias de benchmarking competitivo para generar
diferenciacion del servicio en la empresa de transporte Mulato Chaparri SAC, Chongoyape
—2017.

1.7.2. Objetivos Especificos.
Analizar el Benchmarking competitivo para la empresa Mulato Chaparri

SAC, en la ciudad de Chongoyape.
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Medir el nivel de diferenciacion del servicio de la empresa Mulato Chaparri
SAC, en la ciudad de Chongoyape.

Diseflar las estrategias de benchmarking competitivo para generar
diferenciacion del servicio en la empresa Mulato Chaparri SAC, en la ciudad de
Chongoyape.
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MATERIAL Y METODO
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipoy Disefio de la Investigacion.

2.1.1 Tipo de investigacion.
El tipo de investigacion que aplicaremos sera descriptiva - propositiva

Descriptiva: Bernal (2015), Permite describir y destacar aquellas
caracteristicas o rasgos de situaciones, fendmenos u objeto de estudio haciendo uso de la
observacidn estableciendo diferentes dimensiones de un problema.

Propositiva: Hernadndez (2010), Este tipo de investigacién posee como
proposito conocer la relacién que existe entre dos 0 mas concepto, categorias variables en

un contexto particular. (83).

2.1.2 Disefio de la investigacion.
La exploracion se da en un contexto de caracter cuantitativo no experimental,
debido a que las variables en estudio: Benchmarking y afluencia de clientes no seran

manipuladas, simplemente se observaran en su contexto natural durante la investigacion.

Cuantitativa no experimental

Naupas (2013). Certifica que la investigacion no experimental es aquella que
se ejecuta sin usar deliberadamente variables. Es decir, es exploracion donde no hacemos
variar intencionalmente las variables independientes, lo que formamos en la exploracion no
experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para

posteriormente examinar.
M - O — P
Donde:
M: Muestra de estudio

O: Informacion recogida

P: Propuesta de benchmarking
2.1.3 Método de investigacion

Para el vigente trabajo de investigacion se utilizara el Método inductivo-
deductivo. Bernal (2015):
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Método inductivo—deductivo:

Este tipo de método se funda en una razon y aprende los hechos particulares.

Deductivo: Ya que parte de lo habitual a lo especifico, consiste en hacer
conclusiones partiendo de lo general para obtener posteriormente explicaciones y
sustentaciones especificas.

Inductivo: Porque va de lo particular a lo general, es decir, consiste en
redactar conclusiones que conllevan en un analisis claro de los acontecimientos que
suscitan partiendo del problema en estudio; este mencionado método nos permitird

estructurar las hipotesis y bases teoricas cientificas.

2.2. Poblacién y muestra.

2.2.1 Poblacion
Naupas (2013). Especifica que la poblacion como un conjunto de individuos
0 personas o instituciones que son motivo de indagacion.
La poblacién estara conformada por 9213 personas que oscilan entre los afos

de 18 a 54 afios que se desplazan de Chongoyape a Chiclayo.

Tabla 1

Segmentacion de la poblacion por edades.

Edades N° de personas
18 afos a 24 afos 1954
25 afos a 29 afios 1348
30 afios a 34afios 1295
35 afios a 39 afios 1337
40 afios a 44 afos 1203
45 afnos a 49 afios 1085
50 afios a 54 afios 991
Total 9213
Fuente: INEI
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2.2.2 Muestra.

Naupas (2013). Especifica la muestra como un subconjunto, por parte del
universo o poblacion en el que se llevaria a cabo la investigacion con el fin posterior de
generalizar hallazgos al todo.

Asi mismo se manipulara el método probabilistico, que se establecen en las
leyes matematica-estadisticas, como la ley de los grandes nimeros y en la ley de la
probabilidad; al igual el muestreo aleatorio es mas natural para alcanzar una muestra al
azar, en representacion circunstancial y el muestreo estratificado porque se extiende a
estratificar la poblacion, es decir formar estratos, categorias o clases.

Para el modelo se supuso el muestro probabilistico para ellos se manipulara la

formula para poblaciones finitas que se indica a continuacion.

NZ?%pq
(N —1)h? + Z?pq

Donde:

N: Total de la poblacion (9213)

Z: Margen de confiabilidad 1-a (93% = 1.81)
p: proporcién esperada (0.5)

g: complemento de p (0.5)

e: Nivel de error aceptado (0.07)

Entonces:

(9213)(1,81)2 (0,5)(0,5)
(0,07)2(9213 — 1) + (1.81)2(0.5)(0.5)

n=

n =164

Dando como resultado una muestra de 164 ciudadanos para ser encuestados.
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2.3. Variables y Operacionalizacion
2.3.1. Variables.
Variable Independiente: Benchmarking Competitivo.

Benchmarking Competitivo: Menene (2014). Lo define como Ia
comparacion de esquemas de una organizacion con la de otra empresa, esto permite
conocer ventajas y desventajas de nuestros competidores directos pertenecientes al rubro,
ya que éste tipo de benchmarking se acomoda en la caracterizacion de productos, servicios
y procesos de trabajo de los competidores directos de la organizacion. (p.30).

El avance de la globalizacion condiciona a las empresas aumentar cada vez
mas su nivel de competitividad por todas las vias posibles; habra que elegir unas técnicas
determinadas de mejora de la competitividad que sean méas acordes con la situacion del
negocio, abandonar las viejas practicas manuales de organizacion y control, para migrar

hacia la ventaja competitiva tecnologica consistente, al alcance de todos.

Variable Dependiente: Diferenciacion del servicio.

Diferenciacion: El término de diferenciacion esta determinado bajo dos
percepciones, uno como concepto y el otro como estrategia, pero sin embargo, los dos
puntos relatan hacia un mismo objetivo.

La diferenciacion de un servicio: Segun Kotler y Keller (2012).
“Diferenciacion de servicio, se puede definir cuando el producto fisico no se puede
diferenciar, la clave del éxito competitivo reside en afiadir servicios valiosos y mejorar su
calidad” (p.378).
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2.3.2. Operacionalizacion de las Variables

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable independiente

INSTRUMENTO
VARIABLE DIMENSIONES  INDICADORES ITEM DE UNIDADES
RECOLECCION
DE DATOS
¢ Usted considera que el servicio que le brinda la empresa de transportes
Percepcién Mulato Chaparri es mejor que el de su competencia? Escala de
Externa Likert:
¢, Usted considera que la Empresa Mulato Chaparri debe ofrecer
Satisfaccion promociones y descuentos en los pasajes? 1 totalmente en
¢ Considera usted que el precio del pasaje esta acorde con el servicio desacuerdo
brindado por la empresa? ENCUESTA/ 2 En desacuerdo

BENCHMARKING
COMPETITIVO

Tiempo

Cliente
frecuente

¢ Considera que la salida de los carros hacia su destino se da en el
tiempo establecido?

¢ Usted considera que es menor el tiempo de viaje que ofrece la
empresa de transporte Mulato Chaparri?

¢ Considera usted que se da el mismo trato a los pasajeros frecuentes
con los pasajeros nuevos?

CUESTIO NARIO

3 Ni de acuerdo /
Ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 Totalmente de

acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3

Operacionalizacion de la variable dependiente
INSTRUMENTO
DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEM RECOLECCION UNIDADES
DE DATOS
¢ Usted considera que las unidades deben contar con GPS o con otros
sistemas de seguridad?
Disefiar ¢, Considera usted que se deberia pagar el pasaje antes que la unidad parta
nuevas hacia su destino?
Paquete de . _ ) _ _ .
servicio presentacione  ; Considera usted que se deberia ampliar los horarios de atencién de la
S empresa Mulato Chaparri?
Escala de
Deseos Likert:
especificos del ¢ Usted considera que la comodidad que le brinda la empresa de transporte Ikert:
consumidor es la razén por la cual recurre a sus servicios? 1 totalmente
en desacuerdo
¢ Considera usted que las instalaciones del terminal de la empresa Mulato 2 En
s Servicios Chaparri son las adecuadas?
DIFERENCACION  asociados al Instalacion ENCUES Y desacuerdo
DEL SERVICIO _ » S CUESTIONARIO
producto ¢, Usted considera que se reducirian los percances en el viaje si las 3 Ni de
unidades de la empresa Mulato Chaparri pasan por una constante revision .
técnica? acuerdo /Ni en
desacuerdo
¢ Usted considera que se deben capacitar a los choferes de la empresa? 4 De acuerdo
Imagen Simbolo 5 Totalmente
¢ Considera relevante que los trabajadores usen el uniforme que la D q
empresa ha establecido? € acuerdo
El personal de
la empresa
esti en Confiabilidad ¢ Usted considera que los choferes se exceden de la velocidad
relacion con establecida?
los clientes

Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos.
Encuesta
Segun Bernal (2015). Certifica que la encuesta se basa en un conjunto de
preguntas que buscan conseguir indagacion de las personas. Esta practica es determinada
de unidén a cada &mbito de investigacion.
La encuesta se aplico a los clientes de la empresa de transportes Mulato
Chaparri S.A.C, por lo cual se elabord una encuesta con 16 items, que abarc6 ambas

dimensiones y asi nos ayudé a determinar los puntos débiles de la empresa.

2.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos.
Observacion
Segun Coronel (2013), lo define como la asimilacién activa de los hechos o
situaciones que ocurren en el medio ambiente haciendo uso de todos los sentidos, es decir
adentrarse en profundidad a la realidad estando atentos a los detalles, registrando aquellos
detalles y datos de gran relevancia que le den solucion al problema en cuestion,
considerando aspectos como los principios de valides y confiabilidad, el tiempo y duracién

que se emplearon.

Cuestionario

Segun Sampieri (2015). Es un conjunto de preguntas que sobre sale de una o
mas variables a medir. Debe ser proporcionada con la proyeccion del problema e hipotesis.
(p.125).

Este estudio procede para ejecutar la recopilacion de datos del actual proyecto
se realizara mediante la aplicacion del cuestionario, una guia de observacion detallada y
examinada cuidadosamente de acuerdo a la situacién apreciada en la organizacion.

El cuestionario consté de 16 preguntas dirigidas a los clientes de la empresa

de transporte Mulato Chaparri.

2.4.3 Validacion de instrumentos.
De acuerdo a Hernandez, et al. (2010) nos senala que “La validez es un
instrumento que en verdad mide la variable que se busca medir”. (p.2001).
Las encuestas fueron validadas por expertos en Marketing de la Universidad

Sefior de Sipan.
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2.4.4 Confiabilidad de instrumentos.
De acuerdo a Hernandez, et al (2010), nos menciona que “un instrumento de
medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto

produce resultados iguales.”. (p. 200).

Tabla 4

Alfa de cronbach.

Alfa de Cronbach N de elementos

0,736 18

Fuente: Elaboracion propia.

2.5. Procedimientos de analisis de datos.

Para el procesamiento de la informacion es fundamental el empleo de herramientas
estadisticas luego de aplicar el instrumento de recoleccion de datos que es el cuestionario
de encuesta, los cuales se ingresaron a una base de datos, siendo procesadas mediante el
software estadistico SPSS V22 y Excel, de donde se obtuvieron tablas y figuras

estadisticas, para luego analizar e interpretar cada resultado obtenido.

2.6. Aspectos éticos
La honestidad y la honradez son vitales en el campo de la investigacion, pues el
investigador tiene un papel muy importante en el desarrollo del bienestar social por la

utilidad que le daran posteriormente a las investigaciones.

De acuerdo a Norefia, et al. (2012) manifiesta los siguientes aspectos éticos para una

investigacion:

Consentimiento informado: Los participantes estuvieron de acuerdo con ser

informantes y reconocieron sus derechos y responsabilidades dentro de la investigacion.

Confidencialidad: Se les informé la seguridad y proteccién de su identidad como

informantes valiosos de la investigacion.

Manejo de riesgos: Este requisito tiene relaciéon con los principios de no
maleficencia y beneficencia, pues esta investigacion no generard ningin prejuicio a la

empresa en estudio, ya que la informacion recabada no serd utilizada con fines distintos.
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2.7. Criterios de rigor cientifico
De acuerdo a Norefia, et al. (2012) manifiesta los siguientes criterios de rigor

cientifico para una investigacion:

Credibilidad mediante el valor de la verdad y autenticidad. Resultados de las
variables observadas y estudiadas.

Transferibilidad y aplicabilidad. Resultados para la generacion del bienestar
organizacional mediante la transferibilidad.
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1. RESULTADOS



I11: RESULTADOS

3.1. Tablasy figuras

3.1.1 Analisis e interpretacion de los resultados
Tabla 5

Distribucién de la poblacion en estudio segun el sexo.

VALORACION Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido :g&fnelﬂgg
Femenino 78 47.6 47.6 47.6
Masculino 86 52.4 52.4 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.

Sexo

52,4

54,0 -

52,0 A
50,0 A
48,0 -

5
<
o

Frecuencia (%)

46,0 -

44,0 -
Femenino Masculino

Sexo

Figura 1: De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que sexo con mayor porcentaje es el
Masculino ya que posee un 52.4%, mientras que el 47.6% indicaron ser femenino.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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Tabla 6

Distribucién de la poblacion en estudio segun la edad.

VALORACION ) _ o Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
18 - 24 afos 33 20.1 20.1 20.1
25 - 29 afios 23 14.0 14.0 34.1
30 - 34 afios 21 12.8 12.8 47.0
35 - 39 afios 31 18.9 18.9 65.9
40 - 44 afios 25 15.2 15.2 81.1
45 - 49 afios 16 9.8 9.8 90.9
50 - 54 afios 15 9.1 9.1 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.

Edad
25,0
20,1
18,9
20,0
S 14.0 15,2
@ 15,0 12,8
< 9,8 9,1
9]
3 10,0
g
L
5,0
0,0
18-24 25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54
anos anos anos anos anos anos afos
Edad

Figura 2: De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el 3.7% de los clientes
consideran como muy bueno el nivel de benchmarking competitivo, el 42.1% consideran como
bueno, por otro lado, el 52.4 indicaron que es regular, mientras que el 1.8 indicaron que es malo. Se
observa que las cifras regulares muestran que la empresa aln no es competitiva frente a sus
competidores.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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3.1.1.1. Andlisis del nivel de Benchmarking en la empresa de transportes

Tabla 7

Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape, 2017.

Nivel de Benchmarking Competitivo de la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C,

Chongoyape, 2017.

Nivel de benc_hmarking Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
competitivo valido acumulado
Muy malo 0 0.0 0.0 0.0
Malo 3 1.8 1.8 1.8
Regular 86 52.4 52.4 54.3
Bueno 69 42.1 42.1 96.3
Muy bueno 6 3.7 3.7 0.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.

Nivel de Benchmarking Competitivo de la empresa de

60,0
50,0
40,0
30,0
20,0

10,0

Frecuencia (%)

0,0

Figura 3: De acuerdo a los datos obtenidos se puede establecer que el 3.7% de los clientes
consideran como muy bueno el nivel de benchmarking competitivo, el 42.1% consideran como
bueno, por otro lado, el 52.4 indicaron que es regular, mientras que el 1.8 indicaron que es malo. Se
observa que las cifras regulares muestran que la empresa aln no es competitiva frente a sus

competidores.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.

transportes Mulato Chaparri S.A.C.

52,4
42,1
0,0 1,8 | 3,7
- e ay

MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY
BUENO

Valoracién
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3.1.1.2. Andlisis del nivel de benchmarking competitivo por dimensiones en
la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.

Tabla 8

Nivel de benchmarking competitivo, segun la dimensidn servicio, en la empresa de
transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape, 2017.

Porcentaje
Dimension servicio Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Muy malo 0 0.0 0.0 0.0
Malo 14 8.5 8.5 8.5
Regular 110 67.1 67.1 75.6
Bueno 31 18.9 18.9 94.5
Muy bueno 9 5.5 5.5 100.0

Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.

Nivel de benchmarking competitivo segun el servicio de la
empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.

67,1
70,0

60,0
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e i ]

0,0
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Valoracién

Figura 4: Se observa que el 24.4% de la poblacién califica al nivel de benchmarking competitivo
segln el servicio como bueno y muy bueno, mientras que el 8.5% lo clasifica como malo y muy
malo, por otro lado, el 67.1% de la poblacion menciona que es regular. Esto hace que la empresa ain
le falta la posibilidad de mejora para que sea competitiva frente a otras empresas que ofrecen el
mismo servicio.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C 2017.
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Tabla 9

Nivel de benchmarking competitivo, segin la dimensién proceso, en la empresa de
transportes Mulato Chaparri S.A.C Chongoyape 2017.

. i Porcentaj
Dimension proceso Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido a:u::neultezg
Muy malo 1 .6 .6 .6
Malo 21 12.8 12.8 134
Regular 62 37.8 37.8 51.2
Bueno 40 24.4 24.4 75.6
Muy bueno 40 24.4 24.4 100.0

Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.

Nivel de benchmarking competitivo segun el proceso en la
empresa Mulato Chaparri S.A.C.

40,0
35,0
30,0 24,4 24,4
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£ 15,0
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5,0 /6
0
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY BUENO
valoracion

Figura 5: De acuerdo a los datos obtenidos el 48.8% de la poblacidn encuestada clasifica al nivel de
benchmarking competitivo segin la dimension de proceso como muy bueno y bueno, el 13.4% lo
clasifica como malo y muy malo, mientras que el 37.8% lo clasifica como regular. Esto indica que
los procesos de la empresa comparados con los de otras no son altamente competitivos.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C 2017.
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Tabla 10

Nivel de benchmarking competitivo, segln la dimension cliente, en la empresa de
transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape 2017.

El:gﬁg:'on de Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::anel:}gg
Muy malo 0 .0 .0 .0
Malo 31 18.9 18.9 18.9
Regular 78 47.6 47.6 66.5
Bueno 41 25.0 25.0 91.5
Muy bueno 14 8.5 8.5 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.

Frecuencia (%)

Nivel de benchmarking competitivo segun los clientes en la

50,0
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Figura 6: De acuerdo a los datos obtenidos el 33.5% menciona que el nivel de benchmarking
competitivo segln la dimension de clientes es muy bueno y bueno, el 18.9% considera que es la
dimension de clientes es muy malo y malo, mientras que el 47.6%clasifica a la dimensién de clientes

como regular.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C,
Chongoyape, 2017.
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3.1.1.3. Resumen del nivel de Benchmarking Competitivo segin

dimensiones en la empresa de transportes Mulato Chaparri — 2017

Tabla 11

Nivel de benchmarking competitivo en la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C

Chongoyape 2017.

Benchmarking

Dimensiones

competitivo Dimension servicio  Dimensidn proceso Dimension clientes
Muy malo 0.0 .6 .0
Malo 8.5 12.8 18.9
Regular 67.1 37.8 47.6
Bueno 18.9 24.4 25.0
Muy bueno 55 24.4 8.5
Total 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.
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3.1.1.4. Andlisis del nivel de Diferenciacion del servicio por dimensiones de

la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C — 2017

Tabla 12

Nivel de Diferenciacion del servicio en la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C

Chongoyape 2017.
Nivel de diferenciacion del Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

servicio J J acumulado

Muy malo 0 0.0 0.0 0.0
Malo 35 21.3 21.3 21.3
Regular 91 55.5 55.5 76.8
Bueno 30 18.3 18.3 95.1
Muy bueno 8 4.9 4.9 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.

Nivel de diferenciacién del servicio en la empresa de
transportes Mulato Chaparri S.A.C.
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Figura 7: De acuerdo a los datos conseguidos se puede implantar que el 4.9% de los clientes
consideran como muy bueno el nivel de diferenciacién del servicio, el 18.3% meditan como
bueno, por otro lado el 55.5% indicaron que es regular, mientras que el 21.3% indicaron que es
muy malo. Se observa que las cifras regulares muestran que se debe fortalecer mas la
diferenciacion del servicio frente a sus competidores.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.

67



3.1.1.5. Andlisis del nivel de Diferenciacién del servicio por dimensiones de
la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C — 2017

Tabla 13

Nivel de diferenciacién del servicio, segun la dimension de paquete de servicio, en la
empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C Chongoyape 2017.

Dimension de

paguete de Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido zg&rcneljgi
servicio

Muy malo 0 0.0 0.0 0.0
Malo 37 26.6 22.6 22.6
Regular 60 36.6 36.6 59.1
Bueno 57 34.8 34.8 93.9
Muy bueno 10 6.1 6.1 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.

Nivel de diferenciacion de servicio segun el paquete de
servicio en la empresa de transportes Mulato Chaparri
S.A.C.

40,0 36,6 34,8

35,0

30,0

25,0

20,0

15,0

10,0 6,1

5,0 0,0 '
A

0,0
MUY MALO MALO REGULAR BUENO MUY
Valoracion BUENO

Frecuencia (%)

Figura 8: Se observa que el 40.9.% de los clientes clasifica al nivel de diferenciacion del servicio
segln la dimension del paquete de servicio como muy bueno y bueno, mientras que el 26.6 % lo
clasifica como muy malo y malo, por otro lado el 36.6% de la clientes menciona que es regular.
Esto hace que la empresa sea competitiva frente a otras empresas que ofrecen el mismo servicio ya
que son cifras que muestran una ventaja hacia su competencia.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C,
Chongoyape, 2017.
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Tabla 14

Nivel de diferenciacion del servicio, segun la dimensidn servicios asociados al producto,
en la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape, 2017.

Dimension de

servicios asociados Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido ::anel;gg
al producto

Muy malo 28 17.1 17.1 17.1
Malo 68 41.5 41.5 58.5
Regular 35 21.3 21.3 79.9
Bueno 23 14.0 14.0 93.9
Muy bueno 10 6.1 6.1 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.

Nivel de diferenciacion del servicio, segun los servicios
asociados al producto en la empresa de transportes Mulato
Chaparri S.A.C
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Figura 9: De acuerdo a los datos obtenidos el 20.1% se menciona que el nivel de diferenciacion
del servicio segun la dimension de servicios asociados al producto es muy bueno y bueno, el
58.6% considera que es muy malo y malo, mientras que el 21.3% clasifica a la dimensién de
servicios asociados al producto como regular. Esto hace que la empresa no sea competitiva para
cubrir las expectativas del consumidor.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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Tabla 15

Nivel de diferenciacion del servicio, segun la dimensidn imagen de la empresa de
transportes Mulato Chaparri S.A.C Chongoyape 2017.

Dimension de

imagen de la Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido z:&::nel?lgg
empresa

Muy malo 24 14.6 14.6 14.6
Malo 49 29.9 29.9 44.5
Regular 49 29.9 29.9 74.4
Bueno 24 14.6 14.6 89.0
Muy bueno 18 11.0 11.0 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.

Nivel de diferenciacion del servicio segun la imagen de
la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.
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Figura 10: Se observa que el 25.6% de la poblacién consideran muy bueno y bueno al nivel de
diferenciacion del servicio segun la dimension de imagen de la empresa, el 44.5% de la poblacion
lo califican como malo y muy malo, mientras que el 29.9% lo clasifica como regular. Esto hace
que la empresa tenga una gran desventaja de imagen frente a otras empresas.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C 2017.
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Tabla 16

Nivel de diferenciacion del servicio, segun la dimensién el personal guarda relacion con
los clientes, en la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C Chongoyape 2017.

Dimension del personal de

la empresa en relacién al Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido zfl:f,ﬂﬁﬁ
cliente

Muy malo 58 35.4 35.4 35.4
Malo 49 29.9 29.9 65.2
Regular 3 1.8 1.8 67.1
Bueno 47 28.7 28.7 95.7
Muy bueno 7 4.3 4.3 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape
,2017.

Nivel de diferenciacion del servicio segun el personal
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40,0 35,4
35,0
29,9 287
30,0
QL
' 25,0
5]
T 20,0
o
2 150
|_
10,0 4,3
1,8
> —p J
0,0
MUY MALO  MALO REGULAR BUENO MUY
BUENO
valoracion

Figura 11: En la figura se muestra que el 33.0% clasifican como muy bueno y bueno al nivel de
diferenciacion del servicio segun la dimension el personal guarda relacién con los clientes, el
65.3% lo clasifica como muy malo y malo , por otro lado el 1.8% lo clasifica como regular. Esto
indica que la empresa no guarde relacién con los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C 2017.
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3.1.1.6. Resumen del nivel de diferenciacion de servicio seguiin dimensiones
en la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C— 2017

Tabla 17

Nivel de diferenciacién del servicio de la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C,

Chongoyape 2017.

Diferenciacion Dimension de

Dimensiones

Dimensidn de

Dimensién de

Dimensién del
personal de la

de servicio paquete de servicios asociados imagen de la
. empresa en
servicio al producto empresa . .

relacion al cliente
Muy malo 0.0 17.1 14.6 35.4
Malo 26.6 41.5 29.9 29.9
Regular 36.6 21.3 29.9 1.8
Bueno 34.8 14.0 14.6 28.7
Muy bueno 6.1 6.1 11.0 4.3
Total 100.0 100.0 100.0 100.0

"Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C 2017.
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3.1.2 Analisis del nivel de los indicadores de la variable benchmarking

Tabla 18

competitivo de la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C
Chongoyape 2017.

Servicio que le brinda la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.

L . . S Porcentaje
Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
D 42 25.6 25.6 25.6
D 66 40.2 40.2 65.9
| 14 8.5 8.5 74.4
A 25 15.2 15.2 89.6
TA 17 10.4 10.4 100.0
Total 164 100.0 100.0
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.
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Figura 12: El 25.6% de los clientes indicaron que estan totalmente de acuerdo y acuerdo con el

servicio que brinda la empresa, mientras que el 65.8% demuestra que estan totalmente en

desacuerdo

y desacuerdo esto se debe trabajar en disminuir las cifras negativa del servicio que

brinda la entidad, por lo cual el 8.5% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo; esto repercute que la
empresa no sea competitiva y los clientes dejen de usar el servicio que ofrece la empresa de

transportes.

Fuente: Enc

uesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C,

Chonaovape. 2017.
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Tabla 19

Promociones y descuentos en los pasajes de la empresa de transporte Mulato Chaparri
S.A.C.

L . . S Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 14 8.5 8.5 8.5
En desacuerdo 25 15.2 15.2 23.8
Ni de acuerdo ni en 10 6.1 6.1 29.9
desacuerdo
De acuerdo 73 44.5 445 74.4
Totalmente de
acuerdo 42 25.6 25.6 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.
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Figura 13: El 70.1% de los clientes encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo y
acuerdo con las promociones y descuentos que brinda la empresa, mientras que el 23.7%
aseveraron estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo esto quiere decir que la empresa debe
ofrecer mas promociones y descuentos para sus usuarios, mientras que el 6.1% manifiestan estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo ante tal mencion. Esto repercute que los clientes si desean que la
empresa les brinde promociones y descuentos en sus pasajes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C,
Chongoyape, 2017.
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Tabla 20

Precio del pasaje esta acorde con el servicio brindado por la empresa.

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente en
desacuerdo 42 25.6 25.6 25.6
En desacuerdo 73 44.5 44.5 70.1
Ni de acuerdo ni en 11 6.7 6.7 76.8
desacuerdo
De acuerdo 28 17.1 17.1 93.9
Totalmente de 10 6.1 6.1 100.0
acuerdo
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.
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Figura 14: El 23.2% de los clientes encuestados mostraron estar totalmente de acuerdo y
acuerdo, mientras que el 70.1% aseveraron estar totalmente en desacuerdo y desacuerdo que
el precio del pasaje esté acorde con el servicio que brinda la empresa, esto quiere decir que la
empresa debe mejorar el servicio para que asi sus usuarios paguen satisfactoriamente el
precio de sus pasajes, mientras que el 6.7% manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo
ante tal mencion.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.
2017.
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Tabla 21

Salida de los carros hacia su destino de la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.

L . . S Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 14 8.5 8.5 8.5
En desacuerdo 58 354 35.4 43.9
Ni de acuerdo ni en 13 7.9 79 518
desacuerdo
De acuerdo 51 31.1 31.1 82.9
Totalmente de
acuerdo 28 17.1 17.1 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.
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Figura 15: De acuerdo a los datos adquiridos se puede deducir que el 48.2% de los clientes
considera estar totalmente de acuerdo y acuerdo en el tiempo establecido de la salida de los
carros, mientras que el 43.9% estan totalmente en desacuerdo y descuerdo y el 7.9% considera
que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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Tabla 22

Menor tiempo de viaje que ofrece la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.

L . . L Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 16 98 9.8 9.8
desacuerdo
En desacuerdo 28 17.1 17.1 26.8
Ni de acuerdo ni en 21 12.8 12.8 39.6
desacuerdo
De acuerdo 50 30.5 30.5 70.1
Totalmente de
acuerdo 49 29.9 29.9 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.
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Duracion para llegar a su destino

Figura 16: De los datos obtenidos el 50.4% de los encuestados mencionan que estan de
totalmente de acuerdo y acuerdo en que es menor el tiempo de viaje que ofrece la empresa a
comparacién de su competencia, sin embargo, el 26.9% demostré que estan totalmente en
desacuerdo y desacuerdo, el 12.8% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.
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Tabla 23

Trato a los pasajeros de la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.

L . . L Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 35 21.3 21.3 21.3
En desacuerdo 63 38.4 38.4 59.8
Ni de acuerdo ni en 16 98 98 69.5
desacuerdo
De acuerdo 31 18.9 18.9 88.4
Totalmente de
acuerdo 19 11.6 11.6 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.

Considera usted que se da el mismo trato a los pasajeros
frecuentes con los pasajeros nuevos
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Diferenciacion en el servicio

debe brindar el mismo trato para todos, y el 9.8% considera estar indiferente.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.
2017.

Figura 17: De acuerdo a los datos adquiridos se puede deducir que el 30.5% percibe que si
estan totalmente de acuerdo y acuerdo, por otro lado el 59.7% estan totalmente en desacuerdo
y desacuerdo con el trato que brinda la empresa a sus pasajeros frecuentes y nuevos ya que se
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Tabla 24

Recomendaria la empresa de transportes Mulato Chaparri.

L . . S Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 5 3.0 3.0 3.0
desacuerdo
En desacuerdo 23 14.0 14.0 17.1
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 76 46.3 46.3 63.4
De acuerdo 32 19.5 19.5 82.9
Totalmente de 28 17.1 17.1 100.0
acuerdo
Total 164 100.0 100.0
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.
Usted recomendaria la empresa de transportes Mulato Chaparri
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Figura 18: El 36.6% de los clientes considera que estan totalmente de acuerdo y acuerdo en
recomendar a la empresa, el 17.0% menciona que estan totalmente en desacuerdo y desacuerdo y

el 46.3% estar indiferente en recomendar la empresa ya que no se sienten tan a gusto en usar sus
Servicios.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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3.1.3 Analisis del nivel de los indicadores de la variable Diferenciacién del

servicio en la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C — 2017
Tabla 25

Usted considera que las unidades deben contar con GPS o con otros sistemas de
seguridad.

L . . S Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 21 12.8 12.8 128
desacuerdo
En desacuerdo 32 19.5 19.5 32.3
Ni de acuerdo ni en 18 11.0 11.0 433
desacuerdo
De acuerdo 52 31.7 31.7 75.0
Totalmente de
acuerdo 41 25.0 25.0 100.0

Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.

Usted considera que las unidades deben contar con GPS o con
otros sistemas de seguridad
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Figura 19: El 56.7% de los clientes considera que estan totalmente de acuerdo y acuerdo en que
se instalen sistema de seguridad a los carros de la empresa ya que asi se sentirdn mas a gusto en

viajar, mientras que el 32.3% menciona que estan totalmente en desacuerdo y desacuerdo y el
11.0% estar indiferente.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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Tabla 26

Considera usted que se deberia pagar el pasaje antes que la unidad parta hacia su destino.

L . . S Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 14 8.5 8.5 8.5
desacuerdo
En desacuerdo 30 18.3 18.3 26.8
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 77 47.0 47.0 73.8
De acuerdo 27 16.5 16.5 90.2
Totalmente de
acuerdo 16 9.8 9.8 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.
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Figura 20: EI 26.3% de los clientes indicaron que estan totalmente de acuerdo y acuerdo con que
paguen el pasaje antes de que las unidad parta, mientras que el 26.8% demuestra que estan
totalmente en desacuerdo y desacuerdo, por lo cual el 47.0% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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Tabla 27

Considera usted que se deberia ampliar los horarios de atencion.

L . . S Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 22 13.4 13.4 13.4
desacuerdo
En desacuerdo 29 17.7 17.7 31.1
Ni de acuerdo ni en 14 8.5 8.5 39.6
desacuerdo
De acuerdo 56 34.1 34.1 73.8
Totalmente de 43 26.2 26.2 100.0
acuerdo
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.

Considera usted que se deberia ampliar los horarios de atencion de
la empresa de transportes Mulato Chaparri
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Figura 21: EI 60.3% de los clientes indicaron que estan totalmente de acuerdo y acuerdo con que
se deberia ampliar los horarios de atencion ya que asi podra tener una diferenciacién en su servicio
frente a su competencia , mientras que el 31.1% demuestra que estan totalmente en desacuerdo y
desacuerdo y el 8.5% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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Tabla 28

Comodidad que le brinda la empresa de transportes.

L . . S Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 17 10.4 1.0 10.4
En desacuerdo 42 25.6 25.6 36.0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 27 16.5 16.5 52.4
De acuerdo 46 28.0 28.0 80.5
Totalmente de 32 19.5 19.5 100.0
acuerdo
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.
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Figura 22: De los clientes encuestados indicaron que el 47.5% de los que estan totalmente de
acuerdo y acuerdo que la razon por la que recurren a la empresa es por la comodidad, mientras que
el 36.0% demuestra que estan totalmente en desacuerdo y desacuerdo, por lo cual el 16.5% estan ni

de acuerdo ni en desacuerdo; esto repercute que la empresa tenga una ventaja competitiva en lo
que es ofrecer comodidad a sus clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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Tabla 29

Instalaciones del terminal de la empresa Mulato Chaparri S.A.C.

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente en
desacuerdo 46 28.0 28.0 28.0
En desacuerdo 62 37.8 37.8 65.9
Ni de acuerdo ni en 19 1.6 1.6 77 4
desacuerdo
De acuerdo 29 17.7 17.7 95.1
Totalmente de
acuerdo 8 4.9 4.9 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.

instalaciones del terminal de la empresa de trasnportes Mulato
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Figura 13: De acuerdo a los clientes encuestados podemos decir que el 22.6%estan totalmente de
acuerdo y acuerdo, por lo cual el 65.8% manifestaron estar en totalmente en desacuerdo y
desacuerdo y el 11.6% indicaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Esto repercute que la
empresa deberia mejorar las instalaciones del terminal.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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Tabla 30

Constante revision técnica en las unidades de la empresa.

L . . S Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en 12 73 73 73
desacuerdo
En desacuerdo 15 9.1 9.1 16.5
Ni de acuerdo ni en 7 43 43 20.7
desacuerdo
De acuerdo 61 37.2 37.2 57.9
Totalmente de
acuerdo 69 42.1 42.1 100.0
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.
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Figura 24: El 22.6% de los clientes indicaron que estan totalmente de acuerdo y acuerdo con el
servicio que se reducirian los percances del viaje si la empresa se encarga de pasar constantemente
sus carros por revision técnica ya que asi tendrd una ventaja frente a sus competidores, mientras que
el 65.8% demuestra que estan totalmente en desacuerdo y el 11.6% estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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Tabla 31.

Capacitacion a los choferes de la empresa.

L . . S Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 12 7.3 7.3 7.3
En desacuerdo 20 12.2 12.2 19.5
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 13 7.9 7.9 27.4
De acuerdo 62 37.8 37.8 65.2
Totalmente de 57 34.8 34.8 100.0
acuerdo
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.
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Figura 25: De los clientes encuestados manifestaron que el 79.3% estan totalmente de acuerdo y
acuerdo con que se capaciten a los trabajadores, Por lo tanto, el 16.4% mencionan que estan en
desacuerdo y desacuerdo y el 4.3% ni de acuerdo ni en desacuerdo. Esto repercute que si la

empresa capacita a sus trabajadores tendran una gran ventaja competitiva porque estaran mas
preparados frente a sus competidores.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.

desacuerdo

capacitacién
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Tabla 32

Uniforme de los trabajadores.

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente en 20 12.2 12.2 12.2
desacuerdo
En desacuerdo 25 15.2 15.2 27.4
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 11 6.7 6.7 34.1
De acuerdo 47 28.7 28.7 62.8
Totalmente de 61 37.2 37.2 100.0
acuerdo
Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,
2017.
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Figura 26: De los clientes encuestados manifestaron el 65.9% estar totalmente de acuerdo y acuerdo
que los trabajadores usen el uniforme que la empresa ha establecido, mientras que el 27.4% indicaron

estar en totalmente en desacuerdo y desacuerdo y el 6.7 estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Esto
repercute que la empresa tuviera una buena imagen frente a su competencia.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.

87



Tabla 33

Exceso de la velocidad establecida.

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente en 4 24 24 24
desacuerdo
En desacuerdo 44 26.8 26.8 29.3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 3 1.8 1.8 31.1
De acuerdo 52 31.7 31.7 62.8
Totalmente de 61 37.2 37.2 100.0
acuerdo

Total 164 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C, Chongoyape,

2017.
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Figura 27: De acuerdo a los clientes encuestados manifestaron que el 68.9% estan totalmente de
acuerdo y acuerdo con que los choferes que exceden de la velocidad establecida, mientras que el
29.2% indicaron que estan totalmente en desacuerdo y desacuerdo y el 1.8% ni de acuerdo ni en

desacuerdo. Esto repercute que la empresa debe trabajar con la velocidad establecida para que asi
brinde seguridad en el viaje a sus pasajeros.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la Empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.
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3.2. Discusion de resultados

El nivel de benchmarking segun la tabla 6 en el nivel de benchmarking competitivo,
se puede establecer que el 3.7% de los clientes consideran como muy bueno el nivel de
benchmarking competitivo, el 42.1% consideran como bueno, por otro lado, el 52.4
indicaron que es regular, mientras que el 1.8 indicaron que es malo. Se observa que las
cifras regulares muestran que la empresa aln no es competitiva frente a sus competidores.
Coincide con los resultados encontrados por Odar (2013), que nos indica deficiencia en
cuanto a sus politicas de crédito aplicadas a sus productos debido a que estas no poseen el
nivel competitivo sobre los productos ofrecidos de la competencia, lo que genera la poca
aceptacion por parte del cliente y las quejas posteriores respecto a los pagos de créditos.
Asimismo, Manene (2014), nos detalla al benchmarking competitivo como una igualdad de
los estandares de una organizacion con la de otra empresa, es decir permite conocer
ventajas y desventajas de nuestros competidores directos pertenecientes al mismo sector o
actividad, ya que éste tipo de benchmarking se orienta en la caracterizacion de productos,
servicios y técnicas de trabajo de los competidores directos de la organizacion. Podemos
decir que la aplicacién del benchmarking competitivo en una organizacion nos permite
tener un impacto positivo a diferencia de la competencia generando asi unas mejoras en sus

procesos y servicios.

La teoria que nos afirma Menene es que el benchmarking es ampliamente conocido a
nivel de su importancia para generar un valor diferenciado, sin embargo, encontramos que
otras empresas e incluso en la que se realiza la investigacion no se estd poniendo en
practica la estrategia de benchmarking lo que repercute en el retrasando de su crecimiento

empresarial y este generando menos ingresos para su organizacion.

El nivel de diferenciacién segun la tabla 06 se puede mencionar que el 4.9% de los
clientes consideran como muy bueno el nivel de diferenciacion del servicio, el 18.3%
meditan como bueno, por otro lado, el 55.5% indicaron que es regular, mientras que el
21.3% indicaron que es muy malo. Se observa que las cifras regulares muestran que se
debe fortalecer méas la diferenciacion del servicio frente a sus competidores. Los datos
encontrados no coinciden, con Melendez (2015), ya que este concluye que la influencia y
relacion de estrategias de diferenciacion el servicio en la ventaja competitiva es altamente
significativa para la empresa ya que ambas variables tienen mucha relacion. Se recomienda

revisar de manera oportuna la relacion de ambas variables para asi poder disefiar y aplicar
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actividades que fortalezcan esta relacion y conlleven al desarrollo de la empresa. Porter
(2013), La diferenciacion es un fendbmeno qué consiste en demostrar las diferencias y
semejanzas que existen en el producto o servicio que ofrece una empresa y su comparacion

con el competidor.

La teoria que nos afirma Porter es que la diferenciacién del servicio es un fenémeno
que se basa en la demostracién de las ventajas que puede tener un producto resaltando la
diferencia de beneficios que tiene esta con la de otro producto, siendo este un factor
importante para lograr diferenciarse de la competencia, por lo que se puede resaltar que
algunas empresas como la empresa en estudio no se estan centrando en este fenémeno de
gran importancia, ya que es este el que puede generar un crecimiento potencial en el

mercado.

En cuanto a la investigacion realizada se hace necesario proponer estrategia de
benchmarking competitivo que generar diferenciacion del servicio de igual forma que la
empresa aproveche conocer sus ventajas y desventajas de sus competidores para asi poder
mejorar el servicio a diferencia de sus competidores ,para lo cual se ha creido conveniente
reestructurar la infraestructura del local, realizar alianzas estratégicas con proveedores para
obtener precios competitivos en los insumos de los productos, Crear lazo con los clientes a
través de la imagen y mejorar la posicion de la marca, desarrollar a los trabajadores para
que brinden calidad en el servicio. En cuanto a Manene (2014), lo detalla a este tipo de
benchmarking es de gran beneficio cuando la empresa busca posicionar los productos,
servicios y procesos de la organizacion en el mercado y compararlos con los de su
organizacion. Una de las ventajas de este tipo de benchmarking es que las empresas que
son estudiadas emplean tecnologias, practicas, canales de distribucion, fuentes de empleo o
proveedores internacionales que son semejantes o por lo menos similares. Asimismo de
estas ventajas tiene otra la cual es el intercambio de indagacidn entre organizaciones, pero

no sin antes utilizar las reglas basicas referentes a informacion delicada o sobre patentes.
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3.3. Aporte Cientifico

ESTRATEGIAS DE BENCHMARKING PARA LA EMPRESA DE
TRANSPORTES MULATO CHAPARRI S.A.C.

INTRODUCCION

La practica del benchmarking en la empresa Transportes Mulato Chaparri S.A.C.
ofreceria observar a la empresa bajo la comparacion de sus principales competidores, de
tal manera se pueda determinar las mejores practicas de las empresas competidoras para
realizar las actividades que diferencian a la competencia de Transportes Mulato Chaparri
S.A.C.

Los beneficios del benchmarking en Transportes Mulato Chaparri S.A.C. permitirian
saber los aspectos en los que la empresa tiene que mejorar, producto de la comparacion de
sus competidores similares para realizar las actividades de una manera mas eficiente,

viendose como una oportunidad para mejorar la competitividad de la empresa.

El benchmarking aplicado a la empresa Transportes Mulato Chaparri S.A.C. resulta
de gran importancia para realizar mejoras en la empresa que resultan necesarias y que a sus
competidores les funciona muy bien involucrando diferentes aspectos como: procesos de
trabajo, servicios, ambientacion, entre otros. Por ello, con la presente propuesta se pretende
brindar a la empresa una herramienta que serviria para mejorar los factores de
diferenciacion de la misma por lo cual se mejoraria la competitividad en el sector y zona

donde desarrolla sus actividades.

3.3.1. Fundamentacion.

El benchmarking se puede llevar a cabo tanto en la parte industrial como en la
comercial y administrativa pues no se limita a un area en especial. Se basa firmemente en
contemplar y comprender no solo el mundo interno de la compafiia, sino mas importante
aun, evaluar constantemente el externo. Es una forma de comparar lo que usted hace con
las mejores practicas implementadas por otras empresas de excito reconocido para evaluar

el desempefio y determinar cambios.
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3.3.2. Objetivo de la propuesta.
Proponer la diferenciacion del servicio de la empresa de Transportes Mulato
Chaparri S.A.C a través de la estrategia de benchmarking.

3.3.3. Anélisis de benchmarking.
3.3.3.1. Transportes Mulato Chaparri S.A.C.

a. Descripcion de la empresa

La empresa “Mulato Chaparri” S.A.C. es una organizacién de
transporte, se encuentra localizada en la calle Simén Bolivar 1428 en el distrito de
Chongoyape.

“Mulato Chaparri” presenta algunas dificultades en el proceso de su
servicio, dentro de estas mencionamos un deficiente conocimiento para la contratacion de
sus choferes, es decir no tienen la experiencia suficiente manejando minivans o en
empresas de transporte, el precio del pasaje no es el adecuado en cuanto se refiere a los
estudiantes y docentes, ya que la competencia si genera descuentos a éstos, tiene escasa
publicidad e insuficientes promociones, llena los asientos de pasajeros en Chongoyape, sin
dejar algunos asientos para algunos pasajeros que viven a la salida del distrito, por Gltimo
los choferes no se preocupan o velan con la buena atencion al cliente.

b. Descripcidn de servicios

“Mulato Chaparri” brinda el servicio de transporte Chongoyape —
Chiclayo y viceversa con un tiempo aproximado de una hora por viaje, el cual realiza
salidas de minibuses cada quince minutos y el pasaje es de cinco soles excepto para
docentes y universitario es de cuatro soles.

c. Descripcion de la infraestructura

Infraestructura fisica

La empresa “Mulato Chaparri” cuenta con un local en mal estado y
pequefio el cual dificulta el ingreso de los pasajeros.

Infraestructura de minivans

Las minivans de “Mulato Chaparri” son 26, las cuales no siempre se

encuentran aseadas y no cuenta con cobradores.
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3.3.4. Implementacion de las estrategias

3.3.4.1. Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

A continuacion, se presenta un analisis esquematizado en relacion

con las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa de transportes

“Mulato Chaparri” S.A.C, el cual nos permitird detectar las necesidades de adiestramiento

con el proyecto a proponer.

Tabla 34

Matriz FODA de la empresa “Mulato Chaparri”

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Ubicacion estratégica del local Mejorar posicionamiento en el
2. Amplia area del local mercado
3. Movilidad nueva Existencia de un solo competidor en
4. Menor tiempo de duracion en el el mercado
. Busqueda de servicios innovadores
viaje
Zona de venta de boletos
DEBILIDADES AMENAZAS
1. Falta de capacitacion por parte . Aparicién de nuevos competidores
del gerente. . Variabilidad de los precios de
2. Falta de responsabilidad y combustible.
compromiso de los trabajadores Inseguridad en el transcurso del viaje
3. Falta de preocupacion por la Horario de atencion corto.
imagen y posicionamiento de la
Empresa.
4. Falta de promociones y

descuentos al publico

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 35

Estrategias de Benchmarking Competitivo

ESTRATEGIA1 Estrategia FO
Restructurar el local para obtener ventaja competitiva

ESTRATEGIA 2  Estrategia FA
Realizar alianzas estratégicas con grifos para obtener precios bajos

en el mantenimiento y reparaciones de las unidades

ESTRATEGIA 3 Estrategia DO
Crear lazo con los clientes a través de la imagen y mejorar la
posicion de la marca

ESTRATEGIA 4 Estrategia DA
Desarrollar a los trabajadores para que brinden calidad en el

servicio

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.5. Anélisis comparativo.

Comparacion entre “Mulato Chaparri” S.A.C. y Empresa de Combis

“Racarrumi”

“Mulato Chaparri” S.A.C. cuenta con un competidor importante en la zona

donde desarrolla sus actividades para lo cual se ha realizado un analisis de sus

caracteristicas principales y sus mejores practicas detalladas a continuacion:

A continuacidn, se presenta las caracteristicas comunes y diferenciadoras de

la competencia:

Tabla 36

Matriz de comparacion entre la empresa de minivan Mulato Chaparri S.A.C. y la empresa

de combis “Racarrumi”

MATRICEZ

“EMPRESA RACARRUMI”

Caracteristicas

MULATO CHAPARRI S.A.C.

Caracteristicas

Ubicacion

Infraestructura

Recursos

Humanos

Materiales y

equipo

Av. Simon Bolivar #1428

Adecuada infraestructura con area

de espera y sefializacion

Poseen uniforme establecido por la

organizacion

Cuenta con cobradores

Capacitacion de su personal sobre

atencion al cliente

Conformada por 30 unidades

Av. Simon Bolivar #1320

Infraestructura sin sefalizaciones

No poseen uniforme
No cuenta con cobradores
No realiza capacitacion a su
personal sobre la atencién al

cliente.

Conformada por 26 unidades
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Sus unidades son amplias, con
capacidad para una mayor cantidad
de pasajeros
Calidad de

servicio

Su tiempo de viaje es de 1:15h

Su salida es cada 20 minutos
Horario de atencion es de 4:30am
hasta las 10:00pm
Cobran 5 soles a publico general
excepto 4 soles a sus pasajeros
frecuentes como son los

estudiantes y docentes.

Unidades nuevas

Su tiempo de viaje es de 1:00h

Su salida es cada 15 minutos
Horario de atencion es de 4:30am
hasta las 8:00pm
Cobran 5 soles a publico general
excepto 4 soles a sus pasajeros
frecuentes como son los

estudiantes y docentes.

Mantenimiento Mantenimiento constantemente a Falta de mantenimiento constante

sus unidades. de las unidades

Marketing Realiza descuentos y promociones No cuenta con ninguna clase de

promociones

Fuente: Elaboracién propia

En la matriz de comparacion de la empresa “Racarrumi” y de la empresa
“Mulato Chaparri” S.A.C. se puede determinar que la empresa ‘“Racarrumi” tiene una
buena ubicacion en el Distrito de Chongoyape, infraestructura adecuada a diferencia de la
empresa en estudio, en recursos humanos cuenta con personal capacitados y uniformados,
materiales y equipos cuenta con una mayor flota ,calidad de servicio brinda un agradable
servicio antes y durante el viaje, tiene a sus unidades en constante mantenimiento, utiliza el

marketing a través de promociones y descuentos para tener contentos a sus clientes.
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Tabla 37

Cuadro comparativo de la empresa y su competencia

DESCRIPCION EMPRESA EMPRESA “MULATO
“RACARRUMI” CHAPARRI”

Demanda de unidades 5 4
El precio del pasaje es accesible 4 4
Horarios flexibles 5 4
Uniforme 3 3
Infraestructura adecuada 4 1
Promociones y descuentos 4 1
Cobradores 4 1
Menor tiempo de viaje 3 4
Puntualidad en el horario de salida 5 5
Comodidad 4 2
Mantenimiento de las unidades 4 4
Capacitacion 4 3

Total 49 36

Fuente: Elaboracién propia

Luego del analisis de las caracteristicas de la competencia y de la empresa

“Mulato Chaparri” S.A.C. se puede determinar que las caracteristicas diferenciadoras de la

competencia son las siguientes:

Mayor demanda en unidades, tiene un horario flexible para sus clientes,

infraestructura adecuada, promociones y descuentos, puntualidad en el horario de salida,

comodidad, mantenimiento de las unidades, capacitacion,

Se puede observar claramente que la empresa “Racarrumi” tiene una ventaja
p 1

competitiva suma 49 puntos en total, esto quiere decir que la empresa utiliza estrategias
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frente a su competencia y esto le hace ser mejor en el mercado a diferencia de la empresa

en estudio.
Tabla 38
Escala de valores para el cuadro de comparacion de la empresa y su competencia
NIVEL ESCALA
Malo 1
Muy malo 2
Indiferente 3
Bueno 4
Muy bueno 5

Fuente: Elaboracién Propia

3.3.6 Proceso/Fases de las estrategias de benchmarking Competitivo.

Tabla 39

Estrategias de Benchmarking Competitivo

Estrategias establecidas Objetivo Actividades a realizar

Cotizar los precios de

Mejoramiento de la material que se requerira

infraestructura con area para el mejoramiento del
de espera, boleteria y area del terminal.

sefalizacion Cotizar el material que se

Tener un area mejor distribuida usara para la sefializacion
con mayor comodidad para los del local.

clientes. ,
Crear un area de espera.

Implementar un area para

la venta de boletos

mpliar el horario de atencion
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Realizar alianzas
estratégicas con grifos
para obtener precios
reducidos en el
mantenimiento de las

unidades

Crear lazo con los
clientes a través de la
imagen y mejorar la

posicion de la marca

Desarrollar a los
trabajadores para que
brinden calidad en el

servicio

T Tener un mecanico disponible
para dar mantenimiento a las
unidades y arreglar las fallas que

presente en cualquier momento.

Posicionarse en la mente del
consumidor y crear imagen de

marca.

Capacitacion para el personal
para la obtencion de los
conocimientos sobre atencion al
cliente para el desarrollo continuo

de la empresa.

Cotizar los mecéanicos.

Contratar un mecanico

especializado.

Redisefar el Logotipo

Equipamiento y disefio de
los polos y canguros para
los trabajadores
Plan de promociones
Cotizar el programa de

capacitacion

Cotizar los implementos de

la capacitacion

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 40

Desarrollo de estrategias de Benchmarking Competitivo

Actividades Detalle de actividades

Tiempo/periodicidad

Cotizar los precios de material que Cotizar y comprar el cemento, la arena, el

se requerira para el mejoramiento del  ripio, la calamina, los inodoros, lava manos,

area del terminal. etc.

Contratar un albafiil y un electricista para que
realice los mejoramientos correspondientes en

el area del terminal.

Cotizar el material que se usara para Cotizar y comprar los afiches para la

la sefializacion del local. sefializacion
Hacer una redistribucién del

Cotizar a los mecénicos para que asi se
terminal de la empresa.

encargue de la revision y mantenimiento de
las unidades.

Verificar el area y realizar las medidas que
corresponden al terminal y medir el area que
sera designado para el area de espera
Verificar el area y realizar las medidas que
corresponden al terminal y medir el area que
sera designado para el area de venta de
boletos.

Crear un area de espera.

Implementar un area para la venta de

boletos.

Ampliar el horario de atencidn. Plasmar la ampliacion de los horarios de

atencion en una gigantografia y cotizar el
precio para esta.
Cotizar a los mecanicos para que asi se
encargue de la revision y mantenimiento de
las unidades.
Contratar el servicio de un disefiador grafico.

Cotizar y contratar un mecanico.

Redisefiar el logotipo.

Disefio y equipamiento de los polos
y canguros para los trabajadores.
Plan de promociones.

Contratar el servicio de un disefiador grafico.
Cotizar el material para su confeccion
Elegir fechas importantes en las que se puede
realizar sorteo de premios.
Tomar foto al ganador o ganadora y
publicarlo.

Contratar el servicio de un personal calificado
para que brinde la capacitacion referido a
calidad de servicio.

Cotizar lapiceros, papel, proyector, etc., que
seran los materiales que se utilizaran para la
capacitacion.

Cotizar el programa de capacitacion.

Cotizar los implementos de la
capacitacion

3 meses

2 dias

1 mes

1 dia

1 dia

5 dias

1 mes

5 dias

5 dias
1 semana
Enero, Febrero, Mayo,
Junio, Julio, Agosto,
Octubre y Diciembre.

2 semanas

1 semana

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.6. Actividades.
3.3.6.1. Estrategia 1: Reestructurar el local para obtener ventaja

competitiva

Para generar una ventaja competitiva en la empresa de transportes es
necesaio que se restructure el local con la implementacion de la sefializacion del local, area
de espera, boleteria de pasaejes para que asi brindes comodidad a los pasajeros antes del
viaje.

3.3.6.1.1. Actividad 1: Cotizar los precios de material que se

requeriran para el mejoramiento del area del terminal.

Para esta actividad se requerira cotizar las calaminas,
fierros, cemento, arena, ripio, clavos, alambre, inodoros, lava manos, tubos, loseta, sillas y

escritorio.

Inodoro para el mejoramiento de los servicios higiénicos del terminal
de la empresa.

“

Figura 28. Inodoro que se utilizara para el mejoramiento de los bafios
del terminal de la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.
2017.

Fuente: Tomada de Google

Lava manos para el mejoramiento de los servicios higiénicos del
terminal de la empresa.

Figura 29. Lava manos que se utilizaran para el mejoramiento de los
bafios del terminal de la empresa de transportes Mulato Chaparri

S.A.C. 2017.
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Tubos para el mejoramiento de los servicios higienicos del terminal de la
empresa

a » P

Figura 30. Tubos a utilizar en el mejoramiento de los bafios del terminal
de la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.

Fuente: Tomadas de Gooale

Modelo de las sillas para el amueblamiento del area de espera del
terminal de la empresa

N -

Figura 31. Modelo de las sillas para la sala de espera del terminal de la
empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.

Fuente: Recuperado de Google

Mejoramiento del piso del terminal de la empresa.

Figura 32. Piso del terminal de la empresa de transportes Mulato
Chaparri S.A.C. 2017.

Fuente: Recuperado de Google
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transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017

Fuente: Recuperado de Google

Mejoramiento del techo del terminal de la empresa

Figura 33. Modelo del techo del terminal de la empresa de

terminal de la empresa.

empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017

Fuente: Recuperado de Google

Instalacién de los inodoros para los servicios higiénicos del

Figura 34. Instalacién de los inodoros para los bafios de la

Tabla 41

Cotizacion para las reparaciones del terminal de la empresa de transportes Mulato

Chaparri S.A.C. 2017

. . Costo Cantidad Costo
Actividad Materiales \jitario ()  undJ/kg.  Total (/)
Plancha de calamina 18 2 430
Reparacion del techo. Fierro 335 70 2345
Clavos 5.4 12 kg 64.8
Alambre #16 4.8 15 kg 72
Reparacion de
instalaciones Tubo de Y2 7 1 7
sanitarias. Tubo T 90° 6 2 12
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Tubo CH 90° 55 2 11
Tubo de 3" desague 15 2 30
Codo 90° 2 4 8
Lava manos 59 2 118
Inodoros 159.4 2 318.8
Arena Gruesa 80 0.5m3 40
Piedra chancada de 80 0.5 m3 40
1/2"
Cemento 24 4 96
Cable 3.4 60 204
Reparacion de Canaletas 2 20 40
instalaciones Foco 6.3 4 25.2
eléctricas. Interruptor 1.5 4 6
Tomacorriente 2.5 3 75
Cinta aislante 1 3 3
Cemento 24 20 480
_ _ Arena Gruesa 80 2m3 160
Reparacion del piso i/lggra chancada de 80 > m3 160
Ceramico Alpes
45x45cm rind.(2m) 13.90 10 139
Pintar la fachada con Balde de Pintura 24 4 96
colores representativos
Brocha N° 5 35 2 7
Total S/4,940.30

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 42
Precio de mano de obra en la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017
Area Mano de Obra Costo Dias Total
Maestro 80
Piso 4 520
Ayudante 50
Soldador 50
Ayudante de
Techo soldador 30 5 850
Maestro 60
Ayudante 30
Bafio Maestro 60 3 300
Ayudante 40
Sala de espera | Maestro 50 3 240
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Ayudante 30
Instalacion | ¢\ icicta 30 1 30
Eléctrica
TOTAL 16 S/1,940.00

Fuente: Elaboracion propia

Beneficio:
El beneficio que se obtendra de esta propuesta es minimizar la mano
de obra y minimizar costos ya que se contratara un personal capacitado para que realice

todas las actividades.

3.3.6.1.2. Actividad 2: Sefializacién para el terminal de la empresa

de transportes Mulato Chaparri S.A.C

Identificar los puntos mas seguros del terminal

Por medio de la sefializacion segun las normativas de
defensa civil, se debe colocar las sefializaciones para el bien de las personas que ingresen
al local.

Compra de los materiales de sefializacion

Cotizar y comprar del material de sefalizacion para

colocarlos dentro del local.

Materiales para la sefializacién del terminal de la empresa.

1] ] t3 [
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Figura 35. Material para la sefializacion para el terminal de la empresa de
transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017

Fuente: Extraido de Google
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Tabla 43

Cotizacion de la actividad de sefializacion para el terminal de la empresa de transportes
Mulato Chaparri S.A.C.

Actividad Costo/und (S/.) Cantidad Costo Total (S/.)
Identificacion de zonificacion 30.00 1 vez 30.00
Extintor 12kg 75.00 1 75.00
TOTAL 105.00

Fuente: Elaboracion propia

Beneficio:

El beneficio de esta propuesta es dar mayor seguridad al cliente.

Hacer una redistribucion del terminal de la empresa

Verificar el area del terminal y realizar las medidas, para
el espacio que sera asignado para la sala de espera. El area del terminal tiene 20 metros de
largo y 6 de ancho, de lo que el area de espera serd 2,5 metros de ancho y 5 metros de
largo.

Figura 36. Medicién del area asignada para la sala de espera

Fuente: Extraida de Google
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Tabla 44

Contrato de una persona calificada para medir el local

.. Costo por Cantidad Costo
A
ctividad unidad (S/.) und. Total (S/.)
Contrqtar u’na persona cf‘a\Ilflcada’para distribuiry 500 1 500
medir el area del terminal y el drea de espera
TOTAL 500

Fuente: Elaboracion propia

Beneficio:

El beneficio que se obtendra de esta actividad es tener una mejor
distribucion del area del terminal haciendo que disminuyan los inconvenientes con la salida
de los vehiculos, evitando asi cualquier incidente que se presente con los clientes, logrando

un mejor orden y brindando mayor comodidad.

3.3.6.1.3. Actividad 3: Implementar un area de espera y un area

para la venta de boletos.

Investigar que mobiliario se utilizaria para el area de

espera.

Disefio del amueblamiento para la empresa de transportes
Mulato Chaparri S.A.C. 2017

k|

-—

Figura 37. Disefio de la sala de espera para la empresa Mulato
Chaparri S.A.C. 2017

Fuente: Recuperado de Google
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Tabla 45

Precio de las Sillas para la sala de espera de la empresa de transportes Mulato Chaparri
S.A.C. 2017

Actividad Sose (5/) Cantidad Coszg/.T)Otal
Sillas p:gselé sala de 125 4 ?:é%'ﬁ;spgrua 4 500.00
Escrito(;éopp;igezl cobro 130 1 130.00
TOTAL 630.00

Fuente: Elaboracion propia

Beneficio:

El beneficio que se va a obtener de esta propuesta es dar facilidades
y seguridad a los clientes para la compra de sus pasajes de este modo con las sillas de

espera hacer que los clientes se sientan mas comodos y a gusto mientras esperan su turno.
3.3.6.1.4. Actividad 4: Ampliar el horario de atencion.

El horario actual que tiene la empresa es de 5:00 a.m. a
7:00 p.m.; por lo que se ampliara el horario hasta las 11:00 pm. de la noche, lo que sera

plasmado en una gigantografia los horarios de atencion de la empresa.

Tabla 46

Costo de aumentar el horario de atencion para la empresa de transportes

Actividad Costo Unitario (S/.) Cantidad Costo Total (S/.)
Local para la ampliacion de horario 3000.00 1 3000.00
Gigantografia 15.00 1 15.00
TOTAL 3,015.00

Fuente: Elaboracion propia
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Beneficio:

El beneficio que se va a obtener de esta estrategia es dar a conocer a
los clientes el horario de atencion para asi poder abarcar mayor cantidad de clientes ya que
son un gran porcentaje de personas que viajan en la noche a partir de las 10:00 pm.

3.3.6.2. Estrategia 2: Realizar alianzas estratégicas con grifos para obtener

precios bajos en el mantenimiento y reparaciones de las unidades.

3.3.6.2.1. Actividad 1: Alianzas con los grifos para tener un

mecanico:

Es de vital importancia que la empresa de transportes
cuente con un mecanico para la revision técnica y el mantenimiento de sus 26 unidades, ya
que dependera en gran parte de ellos para que las unidades estén en buenas condiciones

durante el viaje y puedan brindar seguridad y asi mismo captar mas clientes.

Contratacién del mecénico para la empresa de transportes
Mulato Chaparri S.A.C. 2017

: ol B |
Figura 38. Mantenimiento de la flota vehicular

Fuente: Extraido de Google.
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Presupuesto:
Tabla 47
Cotizacion para la contratacion del servicio de mantenimiento de unidades en la empresa

de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017.

.. . Total nti rif
Actividad Grifos Costo Tota Ca_tdad Costo Total Grifo )
Mensual Unidades conveniente
Grifo Juanita 1500 26 S/1,500.00 S|
Cotizacion en
GrifOS Grifo
1300 26 $/1,800.00 NO
Anderson
TOTAL 1,500.00
Fuente: Elaboracion propia
Beneficio:

El beneficio que se obtendrd de esta propuesta es que al realizar un
contrato con una empresa que de mantenimiento a las unidades, reduciremos costos y se

mantendra en perfecto estado las unidades reduciendo los percances durante el viaje.

3.3.6.3. Estrategia 3: Crear lazo con los clientes a través de la imagen y
mejorar la posicion de la marca.
Es de vital importancia que toda entidad cuente con una imagen que
la represente y diferencie de su competencia, ya que representa la identificacion de la
entidad frente a sus clientes y futuros clientes, para que asi transcienda en el mercado y no

pase desapercibida.

3.3.6.3.1. Actividad 1: Redisefiar el logotipo de la empresa Mulato
Chaparri S.A.C.

Contratar el servicio de un disefiador grafico

Logo actual de la empresa de transportes Redisefia miento del logo de la empresa de

Mulato Chaparri S.A.C. Chongoyape transportes Mulato Chaparri S.A.C.
Chongoyape 2017

Figura 38. Mejoramiento del logo de la Figura 39. Mejoramiento del logo de la
empresa de transportes Mulato Chaparri empresa de transportes Mulato Chaparri
S.AC S.AC

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 48

Cotizacion del disefio del logotipo de la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.
2017

Actividad Costo Unitario  Cantidad  Costo Total
(S/.) (S/.)
Contratar un disefador grafico para el 40.00 1 40.00
logotipo
TOTAL 40.00

Fuente: Elaboracion Propia

Beneficio:
El beneficio de esta propuesta es posicionarse en la mente del
consumidor creando imagen de marca.

3.3.6.3.2. Actividad 2: Disefio y equipamiento de uniformes para

todo el personal.

Disefio de polos y canguros para choferes.
Los uniformes son parte importante para la imagen de la

empresa y seran disefiados por medio de tercerizacion.

Disefio de polos y canguros:

Disefio del uniforme para el personal de la empresa de transportes

* -

Figura 41. Disefio de los polos para los trabajadores de la
empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017

Fuente: Elaboracién propia
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Disefio de los canguros para el personal de la empresa de transportes

Figura 42. Disefio de los polos para los trabajadores de la
empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017

Fuente: Elaboracion propia

Contrato para confeccién de uniformes.

Los confeccionistas realizan los polos para los choferes

Tabla 49

Precio del material a utilizar para la confeccion del uniforme para el personal de la
empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C. Chongoyape 2017

Materiales Unidades Costo (S/.) Total (S/.)

Polos de algoddn
26 18 468.00

tallas (M y L)

Canguros 26 15 390.00

TOTAL 52 838.00
Fuente: Elaboracion propia

Beneficio:

El beneficio que se obtendra de esta propuesta es lograr el
posicionamiento en la mente del consumidor, de esta forma diferenciarse del principal

competidor.
3.3.6.3.3. Actividad 3: Disefiar un plan de promociones por fechas.
En dias importantes de celebracién se realizara un sorteo

de premios para el mayor acercamiento de la comunidad con la empresa:
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Tabla 50

Fechas del sorteo:

Plan de promociones por fechas para la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C.

2017

Enero Febrero Mayo Junio Julio Agosto Octubre Diciembre
Tercer
domingo,
i Mes
. Segundo dia del
AfO El 14 dia do?nin 0 Padre EI28 30 Santa morado,
de San omingo, Fiestas Rosade Sefiorde  Navidad
Nuevo . diadela 13, - )
Valentin . . Patrias Lima los
Madre aniversario -
Milagros
de la
Empresa
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 51
Programa de promociones por fechas especiales.
Enero Febrero Mayo Junio Julio Agosto  Octubre Diciembre
Por Por Por llevar  Por Obsequia Las Aquel Entregar
cada llevara asumama viajar r personas que vista tickets a las
tres dos y su junto con escarapel queestén conuna  personas
viajes, personas abuelade supapa asalas de prenda que viajen 4
entra  mas, viaje, entra al personas cumplea morada  vecesala
al entraal  recibe tres sorteo que fios, tieneun  semanaen
sorteo sorteo de tickets por un vayan tienen descuent el mes de
por un para entrar  set por que 0 diciembre
una regalo al sorteo completo tercera viajar especial. parael
canast personali de una para vez en tres dias sorteo de un
a. zado a canasta rasurar.  este seguidos pavo
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delivery. especial Por servicio  veces navidefio.
mas un viajar para que
electrodo  todos los en este
méstico dias en dia tenga
nuestro una
servicio oferta
recibe un especial.
ticket
para el
sorteo de
una
bicicleta

Fuente: Elaboracion propia

Comprar los premios para rifas.

a) Canastas

Canasta para la rifa.

Figura 43. Canastas para la rifa de la empresa de
transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017

Fuente: Extraido de Google

b) Electrodomésticos basicos como licuadora, tostadora,
etc.
c) Bicicleta
Esto no se generara ni un gasto ya que todos los socios
donaran un premio al mes.
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Talonario para las rifas

B [GRAN RIFA -2
= |

fes o

Figura 44. Talonarios para las rifas de la empresa de
transportes Mulato Chaparri S.A.C. 2017

Fuente: Extraido de Google

Tabla 52

Costo de las rifas para la programacion de promociones por fechas especiales

Actividad Costo/und (S/.) Cantidad Costo Total (S/.)
Talonarios de rifas 2.00 3 6.00
Compra de canastas y bicicletas 0.00(*) 0.00(*) 0.00(*)
TOTAL 6.00

Fuente: Elaboracion Propia
La compra de las canastas y bicicletas seré& costo cero por que los trabajadores donaran los premios (*).

Beneficio:
El beneficio de realizar esta actividad como una estrategia es captar
el 10% de los clientes, como por ejemplo si tiene 858 salidas diarias el incremento del 10%

sera de 128.7 pasajes, por lo tanto, tendremos al dia un total de 986.7 salidas diarias.

3.3.6.3.4. Actividad 4:. Tomar la foto del ganador o ganadora en el

terminal.

Tomar foto al ganador(a) para publicarlo, de esta manera

se dard mayor credibilidad al sorteo.

Recuadro para el ganador de cada sorteo.

Figura 45. Recuadro pata el ganador de la
rifa 115




Tabla 53

Materiales para el recuadro del ganador de las rifas

Materiales Unidades Costo (S/.) Total (S/.)
Cartulina duplex 8 0.80 6.40
TOTAL 6.40

Fuente: Elaboracion propia

Beneficio:
El beneficio de esta estrategia es dar confiabilidad a los clientes con
el tema de los sorteos que se dan en fechas especiales, de este modo motivarlos para

concursar y de forma indirecta hacer que adquieran nuestros servicios.

La meta para la estrategia de crear lazo con los clientes a traves
de la imagen y la mejora de la posicion de la marca:

Con esta estrategia lograremos posicionarse en la mente de los
clientes generando imagen de marca, a traves de las promociones aumentaremos la
demanda de pasajeros y a la ves fidelizaremos a los clientes de la empresa Mulato Chaparri

S.A.C. generando de esta forma una estrategia de diferenciacion de la competencia.

3.3.6.4. Estrategia 4: Desarrollar a los trabajadores para que brinden

calidad en el servicio.

3.3.6.4.1. Actividad 1: Programa de capacitacion.
La capacitacion debe realizarse con el fin de que los
colaboradores tengan mayores conocimientos sobre la atencidn al cliente y asi se pueda
incrementar el desarrollo y el crecimiento de la empresa brindando un servicio eficiente y

de calidad para lograr la satisfaccion del cliente.

La capacitacion debe realizarse por medio de un experto,

el cual tiene que ser contratado para realizar dos sesiones, uno teorico y otro practico.
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Tabla 54

Programa de capacitacion

Tema de la capacitacion Responsable Materiales Tiempo Presupuesto
Mddulo I: Importancia del
servicio al cliente
Importancia del servicio al
. Proyector.
cliente.
Elementos del servicio al .
. L .
cliente. Capacitador  Laptop 3h S/ 165.00
externo _
Importancia de satisfacer al Material
P impreso
cliente. . .
informativo.
Modulo 11: Que es el factor
Humano
El factor humano en la Proyector.
calidad del servicio al
cliente. i Laptop.
Capacitador  Laptop 3h S/ 165.00
externo _
., o Material
Interaccidn con el cliente: .
Tedrico y practico IMpreso
' informativo.
Modulo 11: Quees la
atencion al cliente
Atencidn al cliente Diapositivas
., : : Ejemplos
Atencion de calidad .
Capacitador varios 3h s/ 165.00
externo o
Etapas de la atencién Ejgrc_|C|os
practicos
Total S/. 495.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 55

Costo de los materiales a utilizar en la capacitacion

Material Costos Unitario  Unidades Costos total
Proyector (alquiler) S/. 40.00 4 horas S/. 160.00
Laptop Propia Propio S/.0.00
Material Impreso S/. 3.00 26 juegos S/. 78.00
Lapiceros S/.0.50 26 S/. 13.00
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Local Propio Propio Propio

Total s/ 251.00

Fuente: Elaboracidn propia

3.3.7. Financiamiento.

El monto de inversion de este programa de benchmarking competitivo para
generar una diferenciacion del servicio, serda financiado con ingresos propios

presupuestados por la misma empresa ‘“Mulato Chaparri”.

118



3.3.7.1. Presupuesto.

Tabla 56
Presupuesto
2018
Estrategia Actividades Cantidad Enero Febrero  Presupuesto
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3
Cotizar los precios de materiales 7d S/ 4,940.30
Precio de mano de obra 16d S/ 1,940.00
Cotizacion de la sefializacién 1d S/ 105.00
Contrato de una persona calificada
ESTRATEGIA para medir el local 1d S/~ 500.00
1 . . L
Precio de sillas y escritorio para el
area de espera 1d S/ 630.00
Cotizacion del alquiler de local para
ampliacion de horarios 7d S/ 3,015.00
Cotizacion para la contratacion del
ESTRATEGIA servicio de mantenimiento de 1d S/ 1.500.00
2 unidades
Elaboracion de logo 1d S/ 40.00
ESTRATEGIA Uniforme de los trabajadores 5d S/ 838.00
3 Talonarios para rifas 1/2d B S/ 6.00
Cartulina daplex 1/24 l s/ 6.40
ESTRATEGIA Capacitacion de personal 7d . S/ 495.00
4
Material de la capacitacion 3d . S/ 251.00
TOTAL DE PRESUPUESTO S/ 14,266.70

Fuente: Elaboracion propia

Mediante la inversion propia de S/. 14,266.70 de la empresa. Se

llevé a cabo arreglos significativos para mejorar la calidad en el servicio de la empresa de

transportes “Mulato Chaparri’, mediante la mejora del servicio habrda un aumento de la

clientela que dara como consecuencia una mayor rentabilidad para la empresa.

3.3.8. Beneficio de la empresa de transportes “Mulato Chaparri”S.A.C.

A continuacién, se detallan los beneficios de las estrategias de benchmarking
competitivo elaborado.
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Tabla 57

Flujo de caja proyectado

CONCEPTO ENERO FEERERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
1.- SALDO INICIAL DE CAJA 5/.5000000| S/.5886630) S5/.80,74930| 5/.11238230) 5/.144,01530) 5/ 175,64830| 5/.207 281 30| 5/.23891430| 5/.270,54730( 5/.302,18030| 5/.33381330| 5/.36544630
2. TOTAL DEINGRES Q5 5/.25740000( 5/.257400.00| 5/.34320000| 5/.343.20000) 5/.343.20000| 5/.343.200.00| 5/.343.200.00) 5/.343.20000| 5/.343200.00( 5/.343.200.00| 5/.343.200.00| 5/.343,200.00
INGRES0 DE PASATES S25740000( B/ 257400000 B4 34320000 3434320000 5434320000 3534320000 3434320000 3434320000 50 34320000| 3/ 34330000) 3/ 343.20000) 3/ 343,200.00
OTROS INGRESOS *
3. TOTAL EGRESO5 5/, 24853370 5/.235517.00| S5/.311567.00| 5/.311567.00) 5/.311567.00| 5/.311567.00| 5/.311567.00) 5/.311,567.00) 5/.311567.00( 5/.311567.00| 5/.311567.00] 5/.311567.00
Seflalizacion v extintor 2410500
Rifas 34600
Casrtulina 3/ 640
Materiales de capacitacion 2425100
Gigantografias 241500
Uniformes v canguos 24 B3E.00
sillas S/ 630,00
medicion del area /500,00
Disefiador grafico 24.40.00
Capacitador 2449500
Remodelacion:
Albafil 3/.4,200.00
Avudante de albafiil S/ 560,00
electricista B/.30.00
soldador 425000
ayudante de soldador 3415000
reparaciones dellocal 34.4.940.30
MANO DE OBRA DIRECTA
Pago de Choferes 2446,200.00 3446,200.00 3462,400.00 S462,400.00 3462,400.00 3462,400.00 S462,400.00 S462,400.00 S462,400.00 S462,400.00 Sf62,400.00 S462,400.00
Gastos de Mantenimiento 3/1,500.00 3/1,500.00 5/1,500.00 3/1,500.00 3/1,500.00 3/1,500.00 3/1,500.00 2/1,500.00 3/1,500.00 3/1,500.00 3/1,500.00 3/1,500.00
COSTOS DIRECTOS
Combustible S/163,80000)  S/163,2800.00 3/218,400.00 S/218,400.00 5/218,400.00 3/218,400.00 S/218,400.00 3/218,400.00 S/218,400.00 S/218,400.00 3/218,400.00 S/218,400.00
Peaje 347,55000 3A7,55000 3423,400.00 S433,400.00 S423,400.00 S433,400.00 243340000 3423,400.00 S433,400.00 S433,400.00 S/23,400.00 S433,400.00
COSTOS INDIRECTOS
Alguiler del local 3/3,000.00 3/3,000.00 3/3,000.00 3/3,000.00 3/3,000.00 3/3,000.00 3/3,000.00 2/3,000.00 3/3,000.00 3/3,000.00 343,000.00 3/3,000.00
LuZ 5/200.00 3/200.00 /200.00 5/200.00 /200.00 5/200.00 5/200.00 /200.00 /20000 5/200.00 /200.00 5/200.00
CABLE 242500 2/25.00 242500 2425.00 242500 242500 2425.00 242500 242500 242500 242500 242500
AGTTA 3/12.00 3412.00 3/12.00 3/12.00 3/12.00 3/12.00 3/12.00 3/12.00 3/12.00 3/12.00 3/12.00 3/12.00
PERSONAL DE LIMPIEZA B/930.00 3/930.00 2/930.00 B/930.00 2/930.00 /93000 5/930.00 2/930.00 /93000 5/930.00 2/930.00 /93000
ADMINISTEADOR 3/1,700.00 3/1,700.00 5/1,700.00 3/1,700.00 B1,700.00 3/1,700.00 3/1,700.00 2/1,700.00 3/1,700.00 5/1,700.00 3/1,700.00 3/1,700.00
4. FLUJO DE CAJA (2)- (3) 5/B86630| 5/21883.00 5/21 633.00 5/31,632.00 5/31,633.00 5/31,633.00 5/31,633.00 5/31 ,633.00 5/31,633.00 5/31,633.00 5/31 633.00 5/31,633.00
5. SALDO DE CAJA (1) +(4) SL58.866.30 | S 3074936 | SATI23E82.36 | SX 4461530 | 8L TS 64830 | 8L 20728136 | 82300436 | 8L 2TOH54TIR | SL 362 IB0.30 | 833281320 S 365. 44630 5L 397679360

COK 10%
VAN S/1,289,392.26
TIR 80%

Fuente: Elaboracién propia
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3.3.9. Conclusiones de la Propuesta

Podemos concluir que si implementamos dichas estrategias de benchmarking
competitivo para lograr la diferenciacion del servicio de la empresa de transporte Mulato
Chaparri S.A.C se requiere de una inversion de S/ 14,266.70.

El beneficio que generara las estrategias de benchmarking competitivo es
Optimo ya que por medio de este se mejoraran las actividades, posicionando a la empresa y

de este modo captara mas clientes los cuales irdn aumentando a través de los meses.

Por lo tanto, el VAN (valor actual neto) de S/1, 289,392.26 y su TIR (tasa
interna de retorno) 80%.
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1V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

La situacion actual de benchmarking competitivo en la empresa de transportes
Mulato Chaparri S.A.C segun los resultados presentados en la tabla 6 se puede evidenciar
que el 3.7% de los clientes consideran como muy bueno el nivel de benchmarking
competitivo, el 42.1% consideran como bueno, por otro lado, el 52.4 indicaron que es
regular, mientras que el 1.8 indicaron que es malo. Se observa que las cifras regulares
muestran que la empresa alin no es competitiva frente a sus competidores, es por ello
aseverar que no estan teniendo en cuenta el analisis de su competencia, perdiendo una

oportunidad de captar mas clientes, gracias a la generacion al valor agregado en el servicio.

El nivel de diferenciacion segun la tabla 06 se puede mencionar que el 4.9% de los
clientes consideran como muy bueno el nivel de diferenciacion del servicio, el 18.3%
meditan como bueno, por otro lado, el 55.5% indicaron que es regular, mientras que el
21.3% indicaron que es muy malo. Se observa que las cifras regulares muestran que se

debe fortalecer més la diferenciacion del servicio frente a sus competidores.

Podemos concluir que segun los resultados obtenidos en la empresa de transportes
Mulato Chaparri S.A.C, se tendria conveniente disefiar estrategias de benchmarking
competitivo debido que la empresa actualmente no cuenta con este tipo de estrategias y lo
que seria una desventaja frente a la competencia. Por lo cual se ha creido conveniente
reestructurar la infraestructura del local, realizar alianzas estratégicas con grifos para
obtener precios bajos en el mantenimiento y reparaciones de las unidades, Crear lazo con
los clientes a través de la imagen y mejorar la posicion de la marca, desarrollar a los

trabajadores para que brinden calidad en el servicio.

Las estrategias a proponer para la empresa de transportes Mulato Chaparri S.A.C es
implementar el area de espera como ventaja competitiva; asi mismo reestructurar la
infraestructura del local implementando asi el area de espera y el area de venta de pasajes.
Por otro lado, se realizara alianzas estratégicas con grifos, ya que si la empresa cuenta con
un mecanico permanente se puede reducir gastos ya que solo él podria realizar el
mantenimiento de todas las unidades. Otro punto importante es crear lazo con los clientes a

través de la imagen y mejorar la posicién de la marca se incorporaré el redisefia miento del
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logotipo, la vestimenta adecuada para la imagen de la empresa y el plan de promociones.
También se tendrd en cuenta capacitar a los trabajadores para que brinden calidad en el

servicio
4.2. Recomendaciones

Aplicar estrategias de benchmarking competitivo para generar diferenciacién en la

empresa de transportes “Mulato Chaparri”, S.A.C.

Desarrollando la estrategia de Mejoramiento de la infraestructura del area de espera,
boleteria y sefializacion, esto ayudara a que la empresa de transportes “Mulato Chaparri”,
S.A.C., tenga mas demanda de pasajeros ya que seria la Unica en el Distrito con dicha

modernizacion.

Crear lazo con los clientes a traves de la imagen y mejorar la posicion de la marca,
redisefiaremos el logo tipo semejandose mas al nombre de la empresa, los uniformes de los
trabajadores que se diferenciaran de la competencia, promociones que daremos a nuestros
clientes, a través de esto haremos que nuestra empresa se posicione en la mente de nuestro

cliente como su empresa favorita de viaje.

Mejorar la atencién al cliente dandole soluciones répidas a sus inquietudes o
problemas, ofreciendo un mejor trato, mas ofertas, esto repercutira en atraccion de clientes

nuevos y un crecimiento financiero de la empresa.

Aplicar estrategias de benchmarking competitivo en la empresa de transportes
“Mulato Chaparri”, S.A.C., para mejorar el servicio y procesos en base a la comparacion
directa con empresas del mismo rubro y que sean consideradas como organizaciones con
mejores practicas en el mercado. Se recomienda aplicar el plan de investigacién que
contiene los lineamientos necesarios que han sido validados por expertos y que ofrece los

pasos precisos que contribuird al aumento de ganancias y crecimiento de la empresa.
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DIFERENCIACION DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES MULATO
CHAPARRI S.A.C. CHONGOYAPE 2017.

DATOS DE LOS TESISTAS:

AUTORES DAY [LA DIANA.

SANCHEZ GAVIDIA LEISA ALEXANDRA.

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION.

INSTRUMENTO
CUESTIONARIO
EVALUADO
GENERAL:

OBIJETIVOS
DELA
INVESTIGACION

Proponer estrategias de benchmarking competitivo para generar
diferenciacion en el servicio de la empresa de transporte mulato Chaparri

S.A.C en la ciudad de Chongoyape, 2017.

ESPECIFICOS
Analizar el Benchmarking competitivo para la empresa Mulato
Chaparri SAC, en la ciudad de Chongoyape, 2017.

Medir el nivel de diferenciacion del servicio de la empresa Mulato

Chaparri SAC, en la ciudad de Chongoyape, 2017.

Disefiar estrategias de benchmarking competitivo para generar
diferenciacion del servicio en la empresa Mulato Chaparri SAC, en la

ciudad de Chongoyape, 2017.




EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “74” SI ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS | El instrumento consta de 16 preguntas y ha sido construido, teniendo en
ITES DEL | cuenta las teorias y las dimensiones de cada variable, luego del juicio de
INSTRUMENTO expertos que determinard la validez de contenido seran sometidas a
prueba de piloto para el calculo de la confiabilidad y finalmente sera

aplicado a los involucrados de la investigacion.

1. (Usted considera que el servicio que le TA() D( )
brinda la empresa de transportes Mulato | SUGERENCIAS:

Chaparri es mejor que su competencia?

a) TD b)D ¢)Id)A e) TA

2. (Usted considera que la Empresa Mulato TA(>() ™D( )
Chaparri debe ofrecer promociones y | SUGERENCIAS:

descuentos en los pasajes?

a) TD b)D c)I d)A e) TA

3. (Considera usted que el precio del pasaje TA@( ) ™™D( )
esta acorde con el servicio brindado por la | SUGERENCIAS:
empresa’?

a) TDb)D c)I d)A ¢) TA

4. ;Considera que la salida de los carros hacia TA9<) TD( )
su destino se da en el tiempo establecido? SUGERENCIAS:

a)ID b)Dc)I d)A e) TA




5. (Usted considera que es menor el tiempo de TACY) TD(
viaje que ofrece la empresa de transportes | SUGERENCIAS:
Mulato Chaparri?
a)TD b)D ¢)I d)A e) TA
6. (Considera usted que se da el mismo trato a TAY) TD(
los pasajeros frecuentes con los pasajeros | SUGERENCIAS:
nuevos?
a)ID b)D ¢)I d) A e) TA
7. (Usted recomendaria la empresa de TA(X) = TD(
transportes Mulato Chaparri? SUGERENCIAS:
a)TD b)D ¢)I d)A e) TA
8. (Usted considera que las unidades deben TA(X) TD(
contar con GPS o con otros sistemas de | SUGERENCIAS:
seguridad?
a)TD b)D ¢)I d)A e) TA
9. (Considera usted que se deberia pagar el TAQQ) TD(
pasaje antes que la unidad parta hacia su | SUGERENCIAS:
destino?
a)TD b)D ¢)I d)A ¢) TA
10. ;Considera usted que se deberia ampliar los TA(7=) TD(
horarios de atencién de la empresa Mulato | SUGERENCIAS:

Chaparri?

a)TD b)D ¢)1 d) A e) TA




11. ;Usted considera que la comodidad que le TAK TD(
brinda la empresa de transporte es la razon | SUGERENCIAS:
por la cual recurre a sus servicios?

a)TD b)D ¢c)I d)A e) TA

12. ;Considera usted que las instalaciones del TA(X) TD(
terminal de la empresa Mulato Chaparri son | SUGERENCIAS:
las adecuadas?

a)TD b)D ¢)I d)A e) TA ,

13. ;Usted considera que se reducirian los TA) TD(
percances en el viaje si las unidades de la | SUGERENCIAS:
empresa Mulato Chaparri pasan por una
constante revision técnica?

a)TD b)D ¢)I d)A e) TA

14. ;Usted considera que se deben capacitar a TAR) TD(
los choferes de la empresa? SUGERENCIAS:

a)TD b)D ¢)I d)A e) TA

15. ;Considera relevante que los trabajadores TAK) TD(
usen el uniforme que la empresa ha SUGERENCIAS:
establecido?

a)TD b)D ¢)I d)A e) TA

16. (Usted considera que los choferes se TAY) TD(

exceden de la velocidad establecida? SUGERENCIAS:

a)I[D b)D ¢)I d)A e) TA
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ESTRATEGIAS DE BENCHMARKING COMPETITIVO PARA GENERAR
DIFERENCIACION DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES MULATO
CHAPARRI S.A.C. CHONGOYAPE 2017.

DATOS DE LOS TESISTAS:

AUTORES DAVILA DAVILA DIANA.

SANCHEZ GAVIDIA LEISA ALEXANDRA.

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION.

INSTRUMENTO
CUESTIONARIO
EVALUADO
GENERAL:

Proponer estrategias de benchmarking competitivo para generar
diferenciacién en el servicio de la empresa de transporte mulato Chaparri
S.A.C en la ciudad de Chongoyape, 2017.

ESPECIFICOS
OBJETIVOS Analizar el Benchmarking competitivo para la empresa Mulato
DE LA Chaparri SAC, en la ciudad de Chongoyape, 2017.

INVESTIGACION
Medir el nivel de diferenciacion del servicio de la empresa Mulato

Chaparri SAC, en la ciudad de Chongoyape, 2017.

Disefiar estrategias de benchmarking competitivo para generar
diferenciacién del servicio en la empresa Mulato Chaparri SAC, en la

ciudad de Chongoyape, 2017.




EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “74” SI ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS | El instrumento consta de 16 preguntas y ha sido construido, teniendo en
ITES DEL | cuenta las teorias y las dimensiones de cada variable, luego del juicio de
INSTRUMENTO expertos que determinard la validez de contenido seran sometidas a
prueba de piloto para el calculo de la confiabilidad y finalmente sera

aplicado a los involucrados de la investigacion.

1. (Usted considera que el servicio que le TA() D( )
brinda la empresa de transportes Mulato | SUGERENCIAS:

Chaparri es mejor que su competencia?

a) TD b)D ¢)Id)A e) TA

2. (Usted considera que la Empresa Mulato TA(>() ™D( )
Chaparri debe ofrecer promociones y | SUGERENCIAS:

descuentos en los pasajes?

a) TD b)D c)I d)A e) TA

3. (Considera usted que el precio del pasaje TA@( ) ™™D( )
esta acorde con el servicio brindado por la | SUGERENCIAS:
empresa’?

a) TDb)D c)I d)A ¢) TA

4. ;Considera que la salida de los carros hacia TA9<) TD( )
su destino se da en el tiempo establecido? SUGERENCIAS:

a)ID b)Dc)I d)A e) TA




5. (Usted considera que es menor el tiempo de TACY) TD(
viaje que ofrece la empresa de transportes | SUGERENCIAS:
Mulato Chaparri?
a)TD b)D ¢)I d)A e) TA
6. (Considera usted que se da el mismo trato a TAY) TD(
los pasajeros frecuentes con los pasajeros | SUGERENCIAS:
nuevos?
a)ID b)D ¢)I d) A e) TA
7. (Usted recomendaria la empresa de TA(X) = TD(
transportes Mulato Chaparri? SUGERENCIAS:
a)TD b)D ¢)I d)A e) TA
8. (Usted considera que las unidades deben TA(X) TD(
contar con GPS o con otros sistemas de | SUGERENCIAS:
seguridad?
a)TD b)D ¢)I d)A e) TA
9. (Considera usted que se deberia pagar el TAQQ) TD(
pasaje antes que la unidad parta hacia su | SUGERENCIAS:
destino?
a)TD b)D ¢)I d)A ¢) TA
10. ;Considera usted que se deberia ampliar los TA(7=) TD(
horarios de atencién de la empresa Mulato | SUGERENCIAS:

Chaparri?

a)TD b)D ¢)1 d) A e) TA




11. ;Usted considera que la comodidad que le TAK TD(
brinda la empresa de transporte es la razon | SUGERENCIAS:
por la cual recurre a sus servicios?

a)TD b)D ¢c)I d)A e) TA

12. ;Considera usted que las instalaciones del TA(X) TD(
terminal de la empresa Mulato Chaparri son | SUGERENCIAS:
las adecuadas?

a)TD b)D ¢)I d)A e) TA ,

13. ;Usted considera que se reducirian los TA) TD(
percances en el viaje si las unidades de la | SUGERENCIAS:
empresa Mulato Chaparri pasan por una
constante revision técnica?

a)TD b)D ¢)I d)A e) TA

14. ;Usted considera que se deben capacitar a TAR) TD(
los choferes de la empresa? SUGERENCIAS:

a)TD b)D ¢)I d)A e) TA

15. ;Considera relevante que los trabajadores TAK) TD(
usen el uniforme que la empresa ha SUGERENCIAS:
establecido?

a)TD b)D ¢)I d)A e) TA

16. (Usted considera que los choferes se TAY) TD(

exceden de la velocidad establecida? SUGERENCIAS:

a)I[D b)D ¢)I d)A e) TA
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ESTRATEGIAS DE BENCHMARKING COMPETITIVO PARA GENERAR
DIFERENCIACION DEL SERVICIO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES MULATO
CHAPARRI S.A.C. CHONGOYAPE 2017.

DATOS DE LOS TESISTAS:

AUTORES DAVILA DAVILA DIANA.

SANCHEZ GAVIDIA LEISA ALEXANDRA.

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION.

INSTRUMENTO
CUESTIONARIO
EVALUADO
GENERAL:

Proponer estrategias de benchmarking competitivo para generar
diferenciacion en el servicio de la empresa de transporte mulato Chaparri

S.A.C en la ciudad de Chongoyape, 2017.

ESPECIFICOS
OBJETIVOS Analizar el Benchmarking competitivo para la empresa Mulato
DE LA Chaparri SAC, en la ciudad de Chongoyape, 2017.

INVESTIGACION
Medir el nivel de diferenciacion del servicio de la empresa Mulato

Chaparri SAC, en la ciudad de Chongoyape, 2017.

Disefiar estrategias de benchmarking competitivo para generar
diferenciacion del servicio en la empresa Mulato Chaparri SAC, en la

ciudad de Chongoyape, 2017.




EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “T4” ST ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS | El instrumento consta de 16 preguntas y ha sido construido, teniendo en
ITES DEL | cuenta las teorias y las dimensiones de cada variable, luego del juicio de
INSTRUMENTO expertos que determinard la validez de contenido seran sometidas a
prueba de piloto para el calculo de la confiabilidad y finalmente sera

aplicado a los involucrados de la investigacion.

1. (Usted considera que el servicio que le .TAQX) ™( )
brinda la empresa de transportes Mulato | SUGERENCIAS:

Chaparri es mejor que su competencia?

a) TD b)D ¢)Id)A e) TA

2. (Usted considera que la Empresa Mulato TA(\() ™( )
Chaparri debe ofrecer promociones y | SUGERENCIAS:

descuentos en los pasajes?

a) TD b)D c)I d)A e) TA

3. (Considera usted que el precio del pasaje TAM) TD( )
esta acorde con el servicio brindado por la | SUGERENCIAS:

empresa?

a) TDb)D c)I d)A e) TA

4. ;Considera que la salida de los carros hacia TA()Q TD( )
su destino se da en el tiempo establecido? SUGERENCIAS:

a)TD b)Dc)I d)A ¢) TA




5. ¢Usted considera que es menor el tiempo de TAN) TD(
viaje que ofrece la empresa de transportes | SUGERENCIAS:
Mulato Chaparri? Cow ¢ sgffﬁ >
a)TD b)D ¢)I d) A e) TA
6. (Considera usted que se da el mismo trato a TAQN TD(
los pasajeros frecuentes con los pasajeros | SUGERENCIAS:
nuevos?
a)TD b)D ¢)I d)A e) TA
7. (Usted recomendaria la empresa de TA;X) “TEX
transportes Mulato Chaparri? SUGERENCIAS:
a)TD b)D ¢)I d) A e) TA
8. (Usted considera que las unidades deben TA( )O TD(
contar con GPS o con otros sistemas de | SUGERENCIAS:
seguridad?
a)TD b)D ¢)I d)A e) TA
9. ;Considera usted que se deberia pagar el TA()() TD(
pasaje antes que la unidad parta hacia su | SUGERENCIAS:
destino?
a)TD b)D ¢)I d) A ¢) TA
10. ;Considera usted que se deberia ampliar los TA\ TD(
horarios de atencion de la empresa Mulato | SUGERENCIAS:

Chaparri?

a)ID b)D ¢)I d)A e) TA




11. ;Usted considera que la comodidad que le

TACR TD(

brinda la empresa de transporte es la razén | SUGERENCIAS:
por la cual recurre a sus servicios?
a)TD b)D ¢)I d) A ¢) TA
12. ;Considera usted que las instalaciones del TAQ[) TD(
terminal de la empresa Mulato Chaparri son | SUGERENCIAS:
las adecuadas?
a)TD b)D ¢)I d) A e) TA )
13. ;Usted considera que se reducirian los TAM - TD(
percances en el viaje si las unidades de la | SUGERENCIAS:

empresa Mulato Chaparri pasan por una
constante revision técnica?

a)ID b)D ¢c)I d) A e) TA

14. ;Usted considera que se deben capacitar a
los choferes de la empresa?

a)TD b)D ¢)I d)A e) TA

TAQ) T
SUGERENCIAS:

15. ;Considera relevante que los trabajadores

TAL) TD(

SUGERENCIAS:

usen el uniforme que la empresa ha
establecido?
a)TD b)D ¢)I d) A e) TA
16. (Usted considera que los choferes se TA( ) TD(
exceden de la velocidad establecida? SUGERENCIAS:

a)TD b)D ¢)I d)A e) TA
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Matriz de consistencia

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVO
GENERAL/ESPECIFICO

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

TECNICAE
INSTRUMENTOS

Estrategias de
benchmarking
competitivo para
generar
diferenciacion del
servicioen la
empresa mulato
chaparri sac, en la
ciudad de
chomgoyape, 2017

¢ Qué estrategias de
Benchmarking
competitivo puede
generar la
diferenciacion del
servicio de la empresa
Mulato Chaparri
SAC, en la ciudad de
chongoyape, 2017?

Obijetivo general

Proponer estrategias de Benchmarking
competitivo para generar la
diferenciacion del servicio de la empresa
Mulato Chaparri SAC, en la ciudad de
Chongoyape, 2017

Analizar el Benchmarking competitivo
para generar la diferenciacion del servicio
de la empresa Mulato Chaparri SAC, en
la ciudad de chongoyape, 2017.

Medir el nivel de diferenciacion en el
servicio de la empresa Mulato Chaparri
SAC, en la ciudad de chongoyape, 2017

Disefiar estrategias de Benchmarking
competitivo para generar diferenciacion
del servicio de la empresa Mulato
Chaparri SAC, en la ciudad de
chongoyape, 2017

HI: Si se implementa estrategias de
Benchmarking competitivo entonces
se generaréa diferenciacion del
servicio en la empresa de transporte
Mulato Chaparri SAC en la ciudad de
Chongoyape, 2017.

Benchmarking
competitivo

Diferenciacion
del servicio

Producto o servicio

Proceso

Clientes

Facilidad de pedido

Instalacion

Asesoria técnica

Mantenimiento y
reparaciones

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia



Evidencia fotogréfica de la visita realizada a la empresa
de transportes Mulato Chaparri S.A.C.

Figura 47. Evidencia fotografica realizada a la empresa
Mulato Chaparri S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.

Evidencia fotografica de la visita realizada a la empresa
de transportes Mulato Chaparri S.A.C.

Figura 46. Evidencia fotogréafica realizada a la empresa Mulato
Chaparri S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia




