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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo analizar el Benchmarking en la municipalidad
provincial de Ascope 2020. Se utiliz6 un disefio descriptivo simple y para ello se trabajo con una
muestra de 85 colaboradores (trabajadores), se aplicé un muestreo no probabilistico; asimismo la
técnica es la encuesta y el instrumento utilizado es el cuestionario del autor Marcelo Torres (2018),
validado por tres expertos en el tema y consto de 12 items. Los resultados fueron procesados en el
programa Excel y nos indican que el Benchmarking en la municipalidad es regular, porque no
existen resultados totales con el maximo puntaje, asi como con el minimo puntaje. Se concluye
que el Benchmarking en la municipalidad provincial de Ascope — 2020, es deficiente por la gran
mayoria de los resultados obtenidos en donde se aprecia que los resultados en su mayoria son
negativos. Asimismo, los colaboradores muy poco conocen sobre Benchmarking, no logran
comparar sobre su aplicacion y en que consiste la mejora del Benchmarking en las diversas areas

de la municipalidad provincial de Ascope — 2020.

Palabras clave: Benchmarking, municipalidad, Ascope.
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze Benchmarking in the provincial municipality of
Ascope 2020. A simple descriptive design was used and for this we worked with a sample of 85
collaborators (workers), a non-probabilistic sampling was applied; likewise the technique is the
survey and the instrument used is the questionnaire of the author Marcelo Torres (2018), validated
by three experts on the subject and consisted of 12 items. The results were processed in the Excel
program and indicate us that Benchmarking in the municipality is regular, because there are no
total results with the maximum score, as well as with the minimum score. It is concluded that
Benchmarking in the provincial municipality of Ascope - 2020 is deficient due to the great
majority of the results obtained, where it can be seen that the results are mostly negative. Likewise,
the collaborators know very little about Benchmarking, they are unable to compare its application
and the improvement of Benchmarking in the different areas of the provincial municipality of
Ascope - 2020.

Key words: Benchmarking, municipality, Ascope.
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1.1 Planteamiento del problema:

Actualmente las empresas del mundo entero estan en competencia donde solo las mejores
empresas sobreviven, ello se observa en los periddicos, noticias o redes sociales o traves de
sus paginas web, donde se aprecia que siempre las mejores empresas son las que tienen mejores
utilidades, rentabilidad y por ende, imagen y prestigio, muchas veces no solo a nivel local sino
a nivel internacional.

Las empresas y sus empresarios o Gerentes si son competitivos sus empresas que dirigen
por ende seran competitivas, por ende, no es un secreto que las mejores empresas o
instituciones publicas o privadas buscan el mejor talento humano para sea parte de sus
colaboradores y esta tradicion o mecanismo de trabajo, ha sido y ahora se cumple con mas
frecuencia.

Si bien el tema del Benchmarking no es tema nuevo en el campo de las ciencias
administrativas, en el Perd muy pocas empresas aplican o no saben como aplicarla (quizés por
desconocimiento), falta de practica, experiencia en otras empresas donde deberian haber
aplicado, creencia en el mito que solo se aplica en empresas grandes o también porque creen
gue no es necesario en las instituciones publicas, como es el caso de Municipalidades.

Si queremos tener instituciones pablicas competitivas, debemos imitar lo que hacen las
empresas grandes o medianas que son competitivas no solo a nivel local sino también
internacional, ellas aplican técnicas modernas de gestion que las hace ser memores; por
supuesto que eso depende de sus duefios 0 gerentes que las vuelan competitivas que tengan
proceso bien definidos y flexibles, personal altamente capacitado y comprometido, apoyo de
la alta direccién y también porque no recursos econdémicos y financieros que les permitan
logara sus objetivos porque sin dinero todo quedaria en intenciones.

La municipalidad provincial de Ascope, es una municipalidad pequefia, con escasos
recursos econémicos, poca densidad poblacional, pequefia demografia, baja recaudacion de
tributos debido a la falta de estrategias de Gestion en los alcaldes y sus Gerentes encargados
de su Administracion. Asimismo, colaboradores en su mayoria sin estudios superiores,
desmotivacion, conflictos internos, etc. por ende si se quiere mejorar y ser competitivas se

debe tener en cuenta el Benchmarking.

1.2 Formulacion del problema:

¢Como es el Benchmarking en la municipalidad provincial de Ascope - 2020?
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1.3 Justificacion

Teorica: Porque ayuda a conocer sobre el Benchmarking en este tipo de organizaciones
no lucrativas, que son muy poco aplicadas en esta clase de instituciones publicas.
Practica: Desde el punto de vista practico nos permite conocer que beneficios se obtiene
con el Benchmarking en la municipalidad provincial de Ascope — 2020, que permitan
ser competitiva a la Municipalidad.

Social: Porque ayuda a los Gerentes de estas instituciones publicas en nuestro pais puedan
desarrollar esta técnica en procura de brindar mejor servicio a los usuarios, ademas de

bridar un buen servicio.

1.4 Objetivos:

Objetivo general:

Describir el Benchmarking en la municipalidad provincial de Ascope — 2020.

Objetivos especificos:

Analizar si los colaboradores conocen de Benchmarking en las diversas areas de la
municipalidad provincial de Ascope — 2020.

Comprobar si los colaboradores logran identificar Benchmarking en las diversas areas
de la municipalidad provincial de Ascope — 2020.

Revelar si los colaboradores identifican en que consiste la mejora del Benchmarking
en las diversas areas de la municipalidad provincial de Ascope — 2020.

12
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2.1 Antecedentes
Internacionales

Arrieta Posada, Botero Herrera y Romano Martinez (2020) en el presente articulo
Benchmarking sobre Manufactura Esbelta (Lean Manufacturing) en el Sector de la
Confeccion en la ciudad de Medellin, Colombia se presentan los resultados de un
benchmarking entre diferentes empresas del sector de la confeccidn en el que se busca
evaluar el grado de implementacion de la Manufactura Esbelta (Lean Manufacturing) en
sus respectivos procesos productivos. El sector industrial en la ciudad de Medellin esta
muy desarrollado y es uno de los mas dindmicos de la industria, por lo tanto, es de mucho
interés su evaluacion. El resultado mas importante que se encontrd es que la
implementaciéon de las técnicas de Manufactura de la empresa no se encuentra muy
difundida entre las compafiias del sector y solamente las que tienen trayectoria de trabajo
como empresas exportadoras o licenciatarias de marcas internacionales son las mas
avanzadas en su aplicacion y desarrollo.

Soldrzano y Bueno (2020) en la investigacion EIl benchmarking, aplicandose como
estrategia de internacionalizacion permite obtener variedad de guias a usar como;
referencias, modelos y las mas optimas practicas que emplean las empresas para
posteriormente emplear una comparacion de lo que se hace y lo que no. Permitiendo que
a la vez podamos aprender lo mejor de la competencia. Acto seguido se procedio a formular
un analisis de los fundamentos conceptuales tedricos de esta herramienta para esclarecer e
identificar las estrategias que han internacionalizado y sirvieron como ejemplo para las
mas grandes empresas ecuatorianas: Pacari, Republica del Cacao y Chchukululu. Dichas
estrategias se relacionaron con la Asociacion Chocodamas, la cual estd dedicada a la
creaciéon de productos derivados del cacao, ubicada en el cantén Pifias. Se emplearon
métodos tedricos y empiricos para la centralizaciéon de informacidn sobre las pequefias y
medianas empresas (MYPES). Los resultados del trabajo de la investigacion describen las
estrategias usadas por las tres empresas y la pertinencia de su aplicacion en las de
Chocodamas para lograr un mejor rendimiento y ventajas competitivas sostenibles que den
paso a la internacionalizacion.

Fueres (2017) en su investigacion denominada Benchmarking de metodologias web
en sistemas de control odontologico. Obtuvo como resultados la creacion del software de

control odontoldgico mediante el uso de la metodologia UWE, esto permitié el desarrollo
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de una aplicacion web buena y funcional. De lo anterior se ha llegado a concluir que no
existe una metodologia perfecta para el desarrollo de software.

Ferrari (2017) en su investigacion Disefio de un modelo de Benchmarking para
evaluar competitividad en el mercado de cirugias del Sector Privado de Salud. Obtuvo
como resultados el desarrollo de una metodologia de comparacion de cirugias relevantes
en el mercado, haciéndose cargo de la variabilidad que estas presentan en su composicion
a nivel de prestaciones individuales. Se concluye en la existencia de alta variabilidad en
los procedimientos dentro de cada prestador, y entre prestadores.

Nacionales

LLontop (2016) en su investigacion denominada Benchmarking y su relacion con las
ventas en la estacion de servicios Santa Angela S.A.C. Obtuvo como resultados que los
factores afectan los tipos de benchmarking en la empresa estacion de servicios “Santa
Angela S.A.C” es la poca preocupacion por dar a conocer su historia (publicidad) y la falta
de servicios anexos como minimarket y venta de lubricantes que arrojaron un resultado en
totalmente desacuerdo de 60% y 100% respectivamente. De lo cual se concluye que el
benchmarking ayuda a aumentar las ventas en la empresa.

Ordofiez (2020) en su investigacion EIl benchmarking y el clima organizacional en el
area de archivo de la Clinica Internacional, 2019 El actual trabajo de investigacion tuvo
como principal objetivo, el de encontrar y determinar la relacién existente entre el
benchmarking y el clima organizacional del area de archivo de la Clinica Internacional,
2019. El procedimiento empleado fue el hipotético deductivo, y el trabajo de investigacion
se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo de disefio no experimental correlacional de corte
transversal. Asimismo, para poder llevar a cabo dicho estudio, se contd con el apoyo de 50
colaboradores, quienes actualmente prestan servicios, a los que se aplico un test por las
dos variables que se vienen investigando. Al final, se comprob6 que la hipdtesis de la
investigacion y se rechazd la hipotesis nula, concluyendo que las dos variables materia de
estudio poseen una correlacién positiva alta.

Ayra (2016) en su investigacion denominada Benchmarking y la calidad de servicio
de los restaurantes en la ciudad de Huanuco. Se obtuvo como resultado una correlacion
medianamente baja, siendo un 40.3% y el valor de significancia es 0.004 siendo menor al
0.05 y se concluye que el benchmarking influye significativamente en la calidad de

servicio de los restaurantes en la ciudad de Huanuco —2016.
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Diaz (2016) en su investigacion denominada Plan de Benchmarking para mejorar la
atencion a los usuarios de la Direccion Regional de educacion de Lima Metropolitana. Se
obtuvo como resultados que los datos analizados presentan que existe una atencion al
usuario deficiente, observandose en los trabajadores con un menor apoyo de planificacion,
control, motivacion, un mayor riesgo para brindar atencion de calidad. Concluimos que se
disefid un plan de benchmarking que permite mejorar la atencién a los usuarios de la

Direccion Regional de Educacion de Lima Metropolitana.

Locales

Gonzales (2020) en su trabajo de investigacion El enfoque del Benchmarking que se
plasman en las micro y pequefia empresa del sector agropecuario, rubro ventas de
fertilizantes en el distrito de Paijan, 2017; lugar donde representan el 100% de lapoblacion,
a quienes se les practico un cuestionario de 6 interrogantes, la técnica usada para
recopilacién de datos fue la encuesta; la cual nos permitié obtener los siguientes resultados;
los cuales fueron los mas resaltantes: El 67% de los encuestados respecto de suedad oscilan
entre los 18 a 30 afos, asimismo, el 56% de los encuestados son técnicos y el67% de los
encuestados son encargados. El 56% de las agropecuarias tienen de 3 a 6 afiosen el rubro,
el 56% de las agropecuarias reflejan su gestion de calidad en los procesos administrativos,
finalizando que el 67% dan su aprobacidn y aseguran que el benchmarkinges recomendable

para ser mas que la competencia.

2.1. Marco Tedrico

2.1.1 Benchmarking

Boxwell (1994) sefiala que los primeros estudios se hicieron en EEUU maés exactos en la

década de los °90, y un gran numero de importantes empresas los han incorporado. El

Benchmarking no es sélo un estudio comparativo apuntan al mejoramiento de la organizacion, de

la estructura productiva o de las politicas internas para lograr ventajas competitivas (p.23).

2.1.2. Caracteristicas del benchmarking

Algunas de las caracteristicas mas resaltantes del benchmarking son las siguientes: (Boxwell,
1994, p.23)

Es una actividad que transcurre y se desarrolla.
Es un proceso continuo.

Es un proceso sistematico y estructurado.
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e Comparar nuestra manera de actuar con las practicas.
e Lamedicion constituye la esencia del benchmarking.
2.1.3. Tipos de benchmarking
Summers (2006, p. 34) sefiala que los siguientes tipos:
e Competitivo
Consiste en medir los productos o servicios que ofrece la empresa en relacion con
sus competidores, con el fin de conocer las ventajas y desventajas de nuestros
competidores.
e Interno
El benchmarking interno se realiza dentro de la empresa, se realiza en empresas
grandes y en la cual se sigue el ejemplo del &rea 0 departamento que mejor gestiona
SUS Procesos Yy recursos.
e Funcional
El benchmarking funcional consiste en identificar la mejor empresa competidora
del sector para poder imitar y luego mejorar los procesos de la empresa para ser mas
competitivas.
2.1.4. Etapas del benchmarking
Para disefiar y hacer correctamente un proceso de benchmarking en tu empresa, recomiendo
seguir los siguientes pasos: planeacion, recopilacion de datos, andlisis, accion y seguimiento.
(Summers, 2006, p.43)
e Etapa de planeacion
Los pasos esenciales, que se describen a continuacion, son los mismos que los de
cualquier desarrollo de planes -qué, quién y como. (Summers, 2006, p.43)
o ldentificar que se va a someter a benchmarking.

Se basa en ayudar mediante la declaracion de una mision para la funcion
de negocios que se va a someter a benchmarking que es un nivel de evaluacion
alto, una vez hecho esto se dividen ain mas las producciones en partidas
especificas a las que aplicar benchmarking.

Identificar compafiias comparables.
A través de identificar las empresas competitivas del mercado sector donde
nos encontramos Yy establecer indicadores que nos permita comparar.

o Determinar el método para recopilacion de datos y recopilar los datos.
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La recopilacién de los datos es de suma importancia, y el investigador puede
obtener datos de distintas fuentes. La informacion obtenida puede ser:
1. Informacion interna.
A través de estudios de combinacién de piggybacking (uso de
informacidn obtenida en estudios anteriores) y por parte de expertos.
2. Informacién del dominio puablico.
Proviene de base de datos de acceso publico o privado.
3. Busqueda e investigaciones originales.
A través de fuentes primarias como son: el cuestionario, entrevista, focus
group, etc.
4. Visitas directas en la ubicacion.
A través de un trabajo ordenado y coordinado entre los jefes y
colaboradores.
Etapa de analisis
Esta fase tiene que incluir la comprensién cuidadosa de las précticas actuales del
proceso, asi como las de los socios en el benchmarking. (Summers, 2006, p.46)
1. Determinar la brecha de desempefio actual.
Se divide en:
» Brecha negativa.
Significa que las préacticas externas son mejores.
= QOperaciones en paridad.
Significa que no hay diferencias importantes en las préacticas.
» Brecha positiva.
Se basa en los hallazgos internos para demostrar de forma
analitica o en base a los servicios de operacidn que desea el
mercado.
2. Proyectar los niveles de desempefio futuros.
Consiste en lograr medir el desempefio global del area o
departamento de la empresa, ademas muestra la tendencia de la
productividad histérica o reduccion del costo y por Gltimo se realiza una

proyeccion de la productividad en base a datos historicos.

Etapa de integracion
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Influye la planeacién cuidadosa para incorporar nuevas préacticas a la operacion y
asegurar que los hallazgos se incorporen a todos los procesos formales de planeacion.
(Summers, 2006, p.48)

1. Comunicar los hallazgos de benchmarking y obtener aceptacion.
La comunicacion es importante para sensibilizar a los colaboradores de
la importancia del Banchmarking, ademdas es importante que las
personas conozcan los hallazgos y el cambio al mostrar las mejores
practicas y explicar la forma en que estas operan.

2. Establecer metas funcionales.
Aqui se trata de establecer objetivos funcionales que permitan que la
empresa logre alcanzar su benchmarking en base a trabajo ordenado y
trabajo en conjunto.

Etapa de accién
Es necesario crear una medicién periddica y la evaluacion del logro. (Summers,
2006, p.49)
1. Desarrollar planes de accion.
Especificamente incluyen:

. Especificacion de la tarea.
. Poner en orden la tarea.
. Asignacion de las necesidades de recursos.
. Establecimiento del programa.
. Determinacion de las responsabilidades.
. Resultados esperados.
. Supervision.

2. Implementar acciones especificas y supervisar el progreso.

Dicha implementacion se puede realizar por medio de alternativas
tradicionales como son la administracion la linea o la administracion de
proyectos o programas. De igual manera es importante el supervisar el proceso
y realizar informes del progreso que nos ayuden a aumentar el éxito del
benchmarking.

3. Recalibrar los benchmarks.
Es importante el realizar una evaluacion en areas donde se realiza el

proceso de benchmarking para comprender las mejores practicas realizadas, las
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metas a lograr y la comunicacion de benchmarking, para lograr una
recalibraciéon de benchmarks, que consiste en un proceso de 13 fases y que se
presenta a continuacion.

Figura 2. Planeamiento del proyecto de Benchmarking

Subflase 1 Subfase 2 Subfase 3 Subfase 4
Definicion de Determinacion de
O n O variables o métodos y fuentes Disefo y validacion
objetivos del > Yy
benchmarking Indicadores de recopiiacion de instrumentos
de calidad de datos a aplicar
"
Fase Il - Busqueda deo las mejores practicas (identificacion de la universidad socia) E
Subfase 5 Subfase 6 Subfase 7 Subfase 8 ';
Desarrollo x o
Identificacién de Establecer el
de los criterios a0 iadcarsicisden Seleccion de la contacto con ia s
de seleccion de ia socias potenciales universidad socia universidad socia =
universidad socia elegida m
—
@
Fase Il - Recopilacion y andlisis de los datos (benchmarking) g
Subfase 9 Subfase 10 Subfase 11 L
=
Andlisis interno de la ke Comparacion de los datos T.
universidad que exige las Mag;:.m;’o)‘::lmsgocco obtlenicdos y determinacion §
mejoras de las brechas =
o
Fase IV - Accion
Subfase 12 Subfase 13
Implementacion,
p";g::::’:;:ﬂ pl:u;\ndo seguimiento y control del []
' plan de accion de mejora

Fuente: Summers (2006)
Conocer

Moréan (2014) sefiala que “todo benchmarking estructurado y organizado requiere de
un grupo de profesionales capacitados con un eficiente reparto de las tareas” (p. 24). Los

mejores (best in class) dentro de nuestro &ambito: no necesariamente es la competencia.

Este proceso del benchmarking hace que se conozca y se recopile mayor informacion
para hacer un analisis y luego realizar mejoras en la empresa, buscando la competitividad en

el mercado y la satisfaccion del cliente.
Comparar

Moran (2014) indica que “dentro de un proceso de benchmarking las actividades de
recopilacion y analisis de la informacion se realizan de forma simultdnea” (p. 32). Por ello
se debe siempre comparar con los principales competidores o tener como modelos a las

mejores.

2.1.5. Aspectos claves del benchmarking
Silveira y Pallerols (2012, p. 55), nos brindan algunos aspectos claves para poder entender
mejor el benchmarking, estos son: calidad, productividad y tiempo.
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2.1.6. Ventajas del benchmarking
Silveira y Pallerols (2012, p. 58), nos dan las siguientes ventajas:
e Esaplicable a cualquier proceso.
e Esuna excelente herramienta de mejoramiento continuo.
e Es (til para hacer prondsticos del comportamiento de los mercados.
e Es fuente de nuevas ideas para mejorar procesos y practicas laborales.
e Ayuda a la fijacion de objetivos y metas.
e Ayuda a la planificacion estratégicas de las organizaciones.
2.1.7. Desventajas del benchmarking
Silveira y Pallerols (2012, p.58), nos dan las siguientes desventajas:
e Alto costo
e Serequiere recurso humano capacitado
e Requiere muchas horas hombre.
e Debe reservarse a cuestiones de importancia vital
2.1.8. La importancia del benchmarking en la inteligencia competitiva
Para Ezquer y Castellano (2012) el benchmarking es un instrumento para formalizar mejor
los esfuerzos de una empresa o institucion a través de indicadores como los KPI's en cada area
donde se realice benchmarking. (p.60)
2.1.9. KPI's el secreto de un buen benchmarking
Ezquer y Castellano (2012) nos sefialan que para realizar un buen benchmarking esta en
seleccionar correctamente a nuestros competidores. Pero, especialmente en asignar al area o
departamento elegido para los indicadores clave que vamos medir es decir los KPI's. a las
diferentes areas de la empresa. (p.63)
Por ende, se podria realizar un benchmarking para cada una de las areas, tomando en cuenta
que para cada negocio u organizacion existen areas mas importantes que otras (Ezquer y
Castellano, 2012). En cualquier caso, va a depender mucho del tipo de organizacion, asi como se
recomienda empezar por areas sensibles y definir para cada una de ellas los KPI’s. Luego habra
tiempo para las demas. (Ezquer y Castellano, 2012, p.65)
2.1.10. Definiendo los KPI’s para tu benchmarking
Es importante definir un KPI relevante y medible a la vez, por ello es importante que la
informacion la tengamos a mano, pero el KPI que hemos definido no sea relevante para lo que

estamos buscando (Carrion, 2007).
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Es importante sefialar que con los KPI's, es necesario ingresar informacion para obtener
informacion que dara validez al Benchmark. Dependiendo de los KPI’s elegidos esta tarea sera
mas facil o dificil, pero en cualquier momento es importante poder compararse para tomar medidas

y hacer los cambios necesarios en las estrategias a emplear. (Carrion, 2007, p.45)

2.3 Marco conceptual

Benchmarking: Es el estudio comparativo en areas o sectores de empresas competidoras con el
fin de mejorar el funcionamiento de la propia organizacion (Boxwell, 1994).

Calidad: Es decir, todo producto debe tener y cumplir ciertos estandares de calidad y satisfaccion
a los clientes (Silveira y Pallerols , 2012, p. 55).

Productividad: La suma de eficacia (logro de objetivos) y eficiencia (uso 6ptimo de recursos)
(Silveiray Pallerols , 2012, p. 55).

Tiempo: El estudio del tiempo, al igual que de la calidad, simboliza la direccion del desarrollo

empresarial en los afios recientes (Silveira y Pallerols , 2012, p. 55).

2.4 Hipotesis

Por ser un estudio descriptivo no lleva hipotesis (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado
y Baptista Lucio, 2006, p. 240).
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II.MATERIAL Y METODOS
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3.1. Poblacién:

La poblacion estuvo conformada por 85 colaboradores de la municipalidad provincial

de Ascope en el afio 2020 (ver anexo 1).

3.2 Muestra:
Por ser una poblacion pequefia se trabajo con la misma cantidad para la muestra, es

decir los 85 colaboradores.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica es la encuesta y su instrumento es el cuestionario (ver anexo 2) del autor
Marcelo Torres (2018); ademas fue evaluada en su validez por expertos (3) en el tema
como Administradores que trabajan en empresas publicas y privadas.

3.4 Disefio de contrastacion: Se utiliza un disefio descriptivo, el cual es:

MPA -------- B
Donde:
MPA : Municipalidad Provincial de Ascope
B : Benchmarking

En el presente disefio, por ser un estudio descriptivo de una sola variable se pretende
observar como se realiza el Benchmarking en la Municipalidad Provincial de Ascope
en el afio 2020.

24



3.5 Definicion operacional de la variable

DEFINICIO
N ESCALA
VARIAB | CONCEPTU | INDICADO DE
LE AL RES * ITEMS MEDICION
1. ¢Sabia usted que el benchmarking
Boxwell s un proceso que ayuda a lograr
mejores resultados para la
(1994) empresa?
denomina 2. ¢ Aplica usted el proceso del
benchmarking en su empresa?
Benchmarkin
g al estudio Conocer 3. {;Reallza constantemente analls[s_
_ internos en su empresa para definir
comparativo cudles son debilidades y fortalezas
en areas o 4. ;Considera Usted que la
sectores  de implementacién del benchmarking
ayudara a la fidelizacion de los
empresas clientes para con su empresa?
competidoras
con el fin de 5. ¢Considera usted que el
Benchmar . benchmarking es un plagio?
. mejorar el
king
funcionamie
nto de la 6. ¢Cree usted que el benchmarking
es una herramienta estratégica? e
. mparar
propia Compara Cuantitativa

organizacion

7. ¢Tiene conocimiento sobre los
tipos de benchmarking?

8. ¢La municipalidad frente a sus
competidores cuenta con mejores
servicios?

Mejorar

9. ¢Cree Usted que la aplicacion del
benchmarking ayudara a mejorar las
ventas de su empresa?

10. Cree Ud que la aplicacion del
Benchmarking ayudara a mejorar la
caldad de los servicios?
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11. Lamunicipalidad cuenta con
proceso de atencion eficiente y
eficaz frente a otras
muncipalidades?

9. Cree Ud. que el Benchkmarking
ayuda a ser mas competitivo en el
mercado?

3.6 Procesamiento y analisis de datos

Se proceso la informacion utilizando el programa informéatico Ms. Excel, asimismo se

analizé la informacion a través de tablas estadisticas de los resultados obtenidos.
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V.RESULTADOS Y
DISCUSION



Tabla 1.

Resultado de la dimension conocer

Fuente: Elaboracion de los autores.

Como se puede apreciar, dentro de la dimension conocer, en el item 1 los colaboradores no
conocen que es el Benchmarking con 44.77 %, esto coincide con Arrieta Posada, Botero Herrera
y Romano Martinez (2020) quienes en su estudio sefialan que muchas veces este enfoque del
Benchmarking no se difunde entre las compafiias del sector en las que trabajan.

Los items 2 y 4 que sefialan que solo el 32.9 % y el 41.2 % sefiala que no implementaria porque
sencillamente no conoce del término, siendo esto perjudicial para la institucion que debe saber que
debe ser un proceso continuo y permanente, sistematico y estructurado que ayude a Is
municipalidad actuar de forma correcta en sus procesos internos y externos para el bien del cliente
interno y externo (Boxwell, 1994).

Por otro lado, los porcentajes repartidos en cuanto a si la municipalidad realiza analisis interno
aqui algunos contestaron que a veces con un 22 %, esto es importante nos indica Solorzano y
Bueno (2020) quienes sefialan que el benchmarking es comparar que se hace y que no se hace con
respecto a la competencia y de alli se puede deducir que la municipalidad materia de estudio no
hace Benchamarking quizas solo comparaciones subjetivas con otra municipalidades en procura

de brindar un mejor servicio.
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Tabla 2.
Resultado de la dimension comparar

Fuente: Elaboracion de los autores.

Con respecto a los resultados obtenidos en la segunda dimension, se aprecia que si bien las
personas no conocen perfectamente que es el Benchmarking, ellos consideran en el item 5 que
nunca con 23.5 %, al respecto Carrion (2007) opina que muchos creen que esta técnica o
herramienta es solo compararse mas no copiarse de los mejores competidores, porque los procesos,
estructura jerarquica, tecnologia son diferentes en muchos casos.

En el item 6, muchos de los encuestados (32 %) opina que nunca escucharon hablar de los tipos
de Benchmarking y que, si bien existen, estos deben estar compuestos de indicadores como los
KPIs y que se pueden dar en varias areas de la empresa que permita tomar mejores decisiones en
bien de la empresa (Esquer y Castellano, 2012).

Con respecto al conocimiento que se tiene sobre el Bechmarking los colaboradores de la
municipalidad opinan con solo el 23.5 % que, si conocen del Benchmarking, pero no conocen
como esta técnica o instrumento de gestion ayuda a las empresas poder compararse para mejorar
en bien de ella y su desarrollo como institucién pablica o privada que aspira a ser mejor, pero
sobre todo que ayuda a la municipalidad a su mejor funcionamiento (Boxwell, 2007).

Respecto al octavo item, podemos observar que el 30.6 % de los encuestados sefiala que la
municipalidad no puede hacer frente a los servicios de calidad que brindan otras municipalidades,
con respecto a este resultado muchas municipalidades tienes publicos distintos de comportamiento
diferentes a un pueblo en donde interviene factores como culturales, politicos, religiosos,
ambientales, etc. que hacen que las instituciones actien de acuerdo a su publico o mercado
(Silveira'y Palleros, 2012).
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Tabla 3.

Resultado de la dimension mejorar

Fuente: Elaboracion de los autores.

En esta tabla se aprecia que el 32.9 % de las personas que participaron de la investigacion y los
resultados son distintos a las dos primeras, y podemos apreciar que en el primer item que las
personas son conscientes que el Benchmarking ayuda a las organizaciones sean lucrativas o no
lucrativas a mejorar la calidad de servicio, el clima organizacional, atencidn al publico y las ventas
(Llontop (2016), Ordofiez (2020), Ayra (2016) y Diaz (2016).

Asi mismo, la aplicacion del Benchmarking ayudaria a mejorar la calidad de los servicios con un
31.8 % y coincidentemente con la pregunta anterior donde el resultado es casi similar lo cual
confirma esta afirmacion, al respecto Summers (2006) sefiala que el Bechmarking mejora los
procesos de las instituciones porque planifica, recoge datos, analiza actda y se hace seguimiento
del mercado (Summers, 2006) que ayuda a la satisfaccion del cliente externo pero porque no
también interno (Moran, 2014).

El item 11, hace referencia si la empresa cuenta con procesos de atencion al cliente y en esta
oportunidad solo el 27.1 % sefiala que siempre, esto hace referencia a Gonzales quien sefiala que
el Benchmarking ayuda a las empresas y a instituciones pablicas o privadas a ser mas competitivas
en procura de brindar un mejor servicio, por cuanto se trata de organizaciones que brindan un bien
0 servicio y que ayuda a las empresas a ser mejores que la competencia en un mediano o largo
plazo (Gonzales, 2020).

Por ultimo, se aprecia en el Gltimo item a la pregunta si ¢ usted sabe que el benchmarking ayuda a
ser mas competitivos en el mercado?, al respecto este resultado obtuvo un 24.7 % que nunca, al

respecto Fueres (2017) sefiala que las organizaciones deben manejar software en algunas
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ocasiones para el mejor desarrollo del Benchmarking, ademas de existir una estrecha relacion entre
la municipalidad que ofrece un servicio publico y los demandantes de ese servicio que es la

comunidad de Ascope (Peru).
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CONCLUSIONES

El Benchmarking en la municipalidad provincial de Ascope — 2020, es deficiente por la gran
mayoria de los resultados obtenidos en donde se aprecia que los resultados en su mayoria son
negativos.

Los colaboradores muy poco conocen sobre Benchmarking en las diversas &reas de la
municipalidad provincial de Ascope — 2020.

Los colaboradores no logran comparar sobre la aplicacion del Benchmarking en las diversas areas
de la municipalidad provincial de Ascope — 2020.

Los colaboradores si reconocen en que consiste la mejora del Benchmarking en las diversas areas
de la municipalidad provincial de Ascope — 2020.
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RECOMENDACIONES

Preparar un plan sobre el Bechmarking en las diversas areas de la municipalidad provincial de
Ascope — 2020.

Realizar capacitaciones sobre el Bechmarking de las diversas areas de la municipalidad provincial
de Ascope — 2020.

Enviar boletines o videos a los colaboradores sobre Benchmarking de las diversas areas de la
municipalidad provincial de Ascope — 2020.

Proponer un Plan de mejora del Benchmarking en las diversas areas de la municipalidad provincial de
Ascope — 2020.
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Anexo 1. Poblacién de la Municipalidad provincial de Ascope

MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE ASCOPE

' VARGAS CAMPOS IHON ROMAN NEDH

ACOSTA CHING JUAN MANUEL (|

_ ALZA CMAVEZ GLORIA DEL CARMEN | (40,

ARTEAGA TOCAS MARGARITA |la1]

S| ASCON ARANDA FIORELA NANCY i1 42 |

) BAZAN DE VILLACORTA ROSA MERICE | 43

j ___ BERNILLA VELASQUEZ CICERON | e
__BOBADILLA PAREDES SEGUNDO ALCIDES | 45

_ BRICENO MENDOZA JAVIER 46

CABRERA RISCO SEGUNDO JESUS a7,

___ CALDERON PLASENCIA ROSA SILVIA 48
CASTILLO MINANO SANTOS CARLOS | 49

CASTILLO ROJAS JORGE LUIS 50

CASTILLO VASQUEZ SEGUNDO AMARO 51,

CASTRO RAMIREZ JULIO HUMBERTO 2,

__CHAVEZ COTRINA SEGUNDO GREGORIO || 53

CHAVEZ FERNANDEZ SEGUNDO ASCENCION | 54

18| COSANATAN MEDINA EULOGIO ||ss]

(18| COTRINA SALDIVAR ANDRES REMBERTO | 56 |

|20|  CUBAS CASTELLANO LAZARO NESTOR | |57

|21 DANGELO SILVA AUGUSTO FRANCISCO | 58|
122 DIAZANGASPILCO HUBERJAVIER || 59
{23 DIAZ BAILON WILFREDO HERNAN 60
24 FLORES SANCHEZ LUIS GASPAR 61

{25 FLORES VIGO MANUEL SANTOS ||

126 GAMARRA TANTALEAN SEGUNDO LUIS
(27] " GRADOS TORRES JEANCARLO .
28 HUACCHA LULICHAC PEDRO MANI

8 pe

NAMOC PICHEN ITELVINA m

PADILLA MORALES DE ZAMORA MA
TEONNIA

PAREDES ZELADA ANTERO ALBERTO
PICHEN SEMINARIO LUIS ALBERTO
PINEDA DE LOS SANTOS MANUEL ANTOMIO
PONCE CHAVEZ NIMIA FLOR
REYES FLORES FONMBERTO JESUS
RIOS LIZA WALTER HUMBERTD
RISCO AZAREDO VICTOR HUMBERTO
RISCO AZANEDO DUBAL JOSE
RISCO COSANATAN EDWAR HUMBERTO
ROJAS VARGAS JOSE ALBERTO
ROJAS YUPANQUI MIGUEL ANGEL
ROMERO CHIRRI ROSA VALENTINA
RUIZ MEDINA ANGELA FRANCISCA
RUIZ MUROZ EDINSON ALFREDO
RUIZ RODRIGUEZ CONCEPCION
SIGUAS SANCHEZ CESAR IGNACIO
SOLANO QUEVEDO CARLOS SEGUNDO
TANTALEAN CAMACHO SEGUNDO
~ TRUJILLO PAREDES ELAD!O ocrm

4
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Anexo 2. Cuestionario sobre benchmarking

A continuacion, se presenta una serie de items que permitiran analizar sobre el benchmarking,
como parte de una investigacion a realizar con fines académicos. Dicha informacion es
completamente andnima, por lo que le solicito responda a todas las preguntas con sinceridad, y

de acuerdo a sus propias experiencias. Agradezco anticipadamente su colaboracion.

I. DATOS GENERALES: Por favor marque con una X su respuesta:

Sexo: Masculino () Femenino ()

Edad: 20a34()35a49( ) 50amés ( )

Nivel de estudios: Secundaria ( ) Instituto ( ) Licenciado () Magister ()
Doctor ()

Condicién laboral: Contratado () Nombrado ()

Tiempo de servicios, en afios: 1-10 ( ) 11-20( ) 2lamas( )

Cargo que desempefia: Empleado ( ) Directivo () Administrativo ()

Il. INSTRUCCIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales
deberé usted responder, marcando con una (X) la respuesta que considere correcta:
(1) Nunca, Totalmente en desacuerdo
(2) Casi nunca, En desacuerdo
(3) A veces, Ni de acuerdo ni en desacuerdo
(4) Casi siempre, De acuerdo

(5) Siempre, Totalmente de acuerdo
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VALORACION

Ne ITEMS
5143 2|1
CONOCER
¢Sabia usted que el benchmarking es un proceso que ayuda a lograr
mejores resultados para la municipalidad?
01
02 | ¢Aplica usted el proceso del benchmarking en su municipalidad?
¢Realiza constantemente analisis internos en su municipalidad para
definir cudles son sus debilidades y fortalezas?
03
¢Considera Usted que la implementacion del benchmarking ayudard a la
04
fidelizacion de los clientes para con su municipalidad?
COMPARAR
05 | ¢Considera usted que el benchmarking es un plagio?
06 | ¢Cree usted que el benchmarking es una herramienta estratégica?
07 | ¢Tiene conocimiento sobre los tipos de benchmarking?
¢La empresa frente a sus competidores cuenta con productos
comerciales de calidad?
08
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MEJORAR

¢ Cree Usted que la aplicacion del benchmarking ayudaré a mejorar el
servicio en la municipalidad?

09
¢ Cree usted que la aplicacion del benchmarking en su empresa ayudaria
a mejorar la calidad de sus productos?

10
¢La empresa cuenta con procesos de atencion eficiente y eficaz frente a
los competidores?

11
¢ Cree usted que el benchmarking ayuda a ser mas competitivos en el

12 | mercado?
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Anexo 3. Ficha de validacion de juicio de expertos

Estimado experto por favor le pedimos validar el presente instrumento del autor Sanchez (2002), para el proyecto de tesis titulado: El
Benchmarking en la municipalidad provincial de Ascope - 2020, con el fin de obtener el titulo de Licenciado en Administracién en la
Universidad Privada Antenor Orrego de la ciudad de Trujillo.

Por favor marcar con un check o X en la columna correcto o incorrecto y si hubieras razones de cambio escribir cuales serfan sus sugerencias
iGracias por su valiosa ayuda!

VALOR | Correct | Incorre Razones del cambio
VARIABLE INDICADORES ACION 0 cto
Conocer
1. ;Sabia usted que el benchmarking es un proceso que M X
ayuda a lograr mejores resultados para la
municipalidad? (Mucho)
2. ¢Aplica usted el proceso del benchmarking en su =5 X
municipalidad?
3. ¢(Realiza constantemente andlisis internos en su X
municipalidad para definir cuéles son sus debilidades
y fortalezas?
B
4. (Considera Usted que la implementacion del | (Bueno) X
benchmarking ayudara a la fidelizacion de los clientes
para con su municipalidad? =4
Comparar
X

5. ¢Considera usted que el benchmarking es un plagio? | g
6. ¢Cree usted que el benchmarking es una herramienta | (Regular) X
estratégica? =3

) 7. ¢ Tiene conocimiento sobre los tipos de X

Relaciones benchmarking?
interpersonales -

8. ¢La empresa frente a sus competidores cuenta con X
productos comerciales de calidad? P (Poco)
Mejorar =2

9. ¢(Cree Usted que la aplicacion del benchmarking
ayudara a mejorar el servicio en la municipalidad?

10. ¢(Cree usted que la aplicacion del benchmarkingen | N (Nada
su empresa ayudaria a mejorar la calidad de sus

productos? o casi
— nada)=1
11. ;La empresa cuenta con procesos de atencion
eficiente y eficaz frente a los competidores?
12. ;Cree usted que el benchmarking ayuda a ser mas
competitivos en el mercado?
Recomendaciones Generales:
GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: _Doctor FECHA DE REVISION: 9.07.2021

W&uﬂ,é

JUEZ EXPERTO:__Jose German Salinas Gamboa Firma: _
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Ficha de validacion de juicio de expertos

Estimado experto por favor le pedimos validar el presente instrumento del autor Sanchez (2002), para el proyecto de tesis titulado: El
Benchmarking en la municipalidad provincial de Ascope - 2020, con el fin de obtener el titulo de Licenciado en Administracion en la
Universidad Privada Antenor Orrego de la ciudad de Trujillo.

Por favor marcar con un check o X en la columna correcto o incorrecto y si hubieras razones de cambio escribir cuales serian sus sugerencias
iGracias por su valiosa ayuda!

11. ;La empresa cuenta con procesos de atencion
eficiente y eficaz frente a los competidores?

12. ;Cree usted que el benchmarking ayuda a ser mas
competitivos en el mercado?

VALOR | Correct | Incorre Razones del cambio
VARIABLE INDICADORES ACION 0 cto
Conocer
1. ;Sabia usted que el benchmarking es un proceso que M *
ayuda a lograr mejores resultados para la
municipalidad? (Mucho)
2. ¢Aplica usted el proceso del benchmarking en su =5 *
municipalidad?
3. ¢(Realiza constantemente andlisis internos en su *
municipalidad para definir cuéles son sus debilidades
y fortalezas?
B
4. (Considera Usted que la implementacion del | (Bueno) *
benchmarking ayudara a la fidelizacion de los clientes |
para con su municipalidad? =4
Comparar
*
5. ¢Considera usted que el benchmarking es un plagio? | p
6. (Cree usted que el benchmarking es una herramienta | (Regular) *
estratégica? =3
7. ¢ Tiene conocimiento sobre los tipos de *
Relaciones benchmarking?
interpersonales - *
8. ¢La empresa frente a sus competidores cuenta con
productos comerciales de calidad? P (Poco)
Mejorar =2
9. (Cree Usted que la aplicacion del benchmarking *
ayudara a mejorar el servicio en la municipalidad?
10. (Cree usted que la aplicacion del benchmarkingen | N (Nada *
su empresa ayudaria a mejorar la calidad de sus .
productos? o casl
nada)=1

Recomendaciones Generales:
GRADO ACADEMICO DEL EXPERTO: Magister _ FECHA DE REVISION: _13.12.2020_juez EXPERTO: __ Royer Antony Mendoza

Otiniano Firma:

IS,
- Ny rilos el
VAl s,
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Ficha de validacion de juicio de expertos

Estimado experto por favor le pedimos validar el presente instrumento del autor Sanchez (2002), para el proyecto de tesis titulado: El
Benchmarking en la municipalidad provincial de Ascope - 2020, con el fin de obtener el titulo de Licenciado en Administracién en la
Universidad Privada Antenor Orrego de la ciudad de Trujillo. Por favor marcar con un check o X en la columna correcto o incorrecto y si
hubieras razones de cambio escribir cuales serian sus sugerencias jGracias por su valiosa ayuda!

VALOR | Correct | Incorre Razones del cambio
VARIABLE INDICADORES ACION 0 cto
Conocer
1. ;Sabia usted que el benchmarking es un proceso que M X
ayuda a lograr mejores resultados para la
municipalidad? (Mucho)
2. ¢Aplica usted el proceso del benchmarking en su =5 X
municipalidad?
3. ¢Realiza constantemente analisis internos en su X
municipalidad para definir cuéles son sus debilidades
y fortalezas?
B
4. ¢(Considera Usted que la implementacion del | (Bueno) X
benchmarking ayudard a la fidelizacion de los clientes | —
para con su municipalidad? =
Comparar
X
5. ¢(Considera usted que el benchmarking es un plagio? | g
6. :Cree usted que el benchmarking es una herramienta | (Regular) X
estratégica? =3
) 7. ¢ Tiene conocimiento sobre los tipos de X
Relaciones benchmarking?
interpersonales -
8. ¢La empresa frente a sus competidores cuenta con X
productos comerciales de calidad? P (Poco)
Mejorar =2
9. ¢Cree Usted que la aplicacién del benchmarking X
ayudara a mejorar el servicio en la municipalidad?
10. ¢Cree usted que la aplicacion del benchmarkingen | N (Nada X
su empresa ayudaria a mejorar la calidad de sus .
productos? o casl
_ nada)=1
11. ;La empresa cuenta con procesos de atencion X
eficiente y eficaz frente a los competidores?
12. ;Cree usted que el benchmarking ayuda a ser més X
competitivos en el mercado?
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