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RESUMEN

En la presente investigacion se tuvo como objetivo general determinar la relacion
entre el benchmarking interno y la competitividad de la Agencia de Viajes Futurismo
Group, Lima, 2021. Por consiguiente, la investigacion fue de enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo correlacional, tipo bésica y con disefio no experimental de corte
transeccional, La poblacion de estudio se compuso por 70 trabajadores o
colaboradores de la agencia de viajes, siendo la misma cantidad el tamafio de la
muestra, ya que al ser pequefia la cantidad se tom6 todo como muestra de manera

censal.

Para la recoleccién de datos, se manejé como técnica la encuesta y se
realiz6 como instrumento el cuestionario, el cual consté de 21 items para la variable
benchmarking y para la variable competitividad 15 items, ambas variables
estuvieron sujetas a calificacion con la Escala de Likert. De acuerdo a los resultados
inferenciales obtenidos se alcanzé para el objetivo general que la correlacion de
Spearman fue 0.606 y la significancia fue 0.000, por lo que se rechazé la hipotesis
nula. Finalmente, se concluy6 que existe relacion significativa entre benchmarking

interno y the competitividad de la Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima, 2021.

Palabras clave: Benchmarking, competitividad, innovacién, tecnologia
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
internal benchmarking and competitiveness of the Futurismo Group Travel Agency,
Lima, 2021. Consequently, the research was quantitative in focus, descriptive
correlational level, basic type and with non-experimental design of transectional cut.
The study population was made up of 70 agency workers, the size of the sample
being the same amount, since the amount was small, everything was taken as a

sample.

For data collection, the survey was used as a technique and the
guestionnaire was carried out as an instrument, which consisted of 21 items for the
benchmarking variable and 15 items for competitiveness, both were subject to the
Likert Scale. According to the inferential results obtained, for the general objective,
the Spearman correlation was 0.606 and the significance was 0.000, so the null
hypothesis was rejected. Finally, it was concluded that there is a significant
relationship between internal benchmarking and competitiveness of the Futurismo

Group Travel Agency, Lima, 2021.

Keywords: Benchmarking, competitiveness, innovation, technology
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l. INTRODUCCION
En marzo del 2020 el Peru tras verse afectado por la pandemia originada en China,
fue obligado a tomar medidas para combatirla. El cierre de fronteras y el aislamiento
social obligatorio ocasionaron la detencién de la actividad econémica en el pais, lo
gue afect6é gravemente y de manera repentina a la actividad turistica, que se detuvo
totalmente. Afectando asi a grandes, medianas y pequefias empresas. Hoy en dia,
con el proceso de vacunacion ya avanzado y la reduccién de las restricciones por
parte del gobierno peruano, la actividad turistica se encuentra en plena
reactivacion. Sin embargo, ademas de estos obstaculos que las empresas del
sector turistico deben superar, existen otros factores que se relacionan con la
competitividad de éstas (Consejo Privado de Competitividad, 2019). Segun el World
Economic Forum dentro de la lista de factores que restringen los negocios en los
paises a nivel mundial, en el caso especifico de nuestro pais el factor que lidera la
lista es la corrupcién, siendo este el factor mas limitante de negocios con un 18%,
seguido de la burocracia gubernamental ineficiente, la tasa de impuestos, la
inadecuada infraestructura y por ultimo el acceso al financiamiento (SNI, 2017).
Todo ello ha ocasionado que las empresas del sector que lograron sobrevivir
a la emergencia sanitaria se encuentren en constante competencia lo que los lleva
en la busqueda de herramientas o0 procesos que les permitan mejorar
continuamente y en consecuencia logren posicionarse nuevamente en el rubro
como una empresa altamente competitiva (Sociedad Nacional de Industrias, 2017).
A lo largo de los afos, el rubro de la administracion ha evolucionado con la
busqueda de la mejora continua, es decir buscando formas de mejorar diferentes
aspectos o areas de la empresa, ademas debido al crecimiento de la competencia
global, es necesario que las empresas busquen maneras de hacer sus productos o
servicios, mejor, mas rapido y econémico que sus competidores, es debido a todo
ello que nace el benchmarking (Esquivel y Leén, 2017; Briones, et al. 2021). Una
herramienta que debe reconocerse como un catalizador para el mejoramiento y la
innovacion. El benchmarking ha sido un tema muy popular en las Ultimas décadas
por ser un método practico en el desarrollo de areas criticas de empresas y ser una
herramienta de la administracién que ayuda a alcanzar o exceder los objetivos de

rendimiento de la empresa a través del aprendizaje de buenas practicas y la



comprension de los procesos por los cuales éstas han sido alcanzadas (Anand y
Kodali, 2008).

En el mundo esta herramienta ha sido ampliamente utilizada, por empresas
gue han deseado mejorar sus operaciones y resultados a través de la comparaciéon
de sus procesos con las de otras empresas que sobresalen por su excelencia en
areas especificas (Arévalo y Gutiérrez, 2008). Como ejemplo tenemos a la sede de
Kodak Co en Nueva York, que desarroll6 un proyecto de benchmarking con la
finalidad de medir el desempefio de la funcion del departamento de mantenimiento.
Ademas de mejorar su capacidad para cuantificar la mayoria de los aspectos del
desempeiio del departamento de mantenimiento, la compafia desarroll6 el
programa para encontrar maneras de reducir el arrastre de las ganancias que
producia dicho departamento (Tricoci, et al., 2017). Con la finalidad de averiguar de
gué manera la funcién de este se media con la de los mejores profesionales de la
industria, Kodak comparoé todas las divisiones de este entre si y luego las comparo
con otras compafias con los mejores departamentos de mantenimiento, el proyecto
le dio a la compafiia la habilidad para incrementar el trabajo planificado del
departamento, disminuir el inventario de piezas de mantenimiento y acortar la
cantidad de tiempo invertido en reparaciones de emergencia. Los esfuerzos de la
compafia fueron reconocidos por el American Productivity and Quality Center's
International Benchmarking Clearinghouse (Geber, 1994).

En el distrito de Los Olivos se encuentra ubicada la agencia de viajes y
turismo Futurismo Group, dedicada a la operacion y venta de servicios turisticos;
presenta la ausencia de un manejo eficiente en benchmarking, el cual impide
desarrollarse y ampliarse a nuevos mercados, a fin de alcanzar a una mayor cartera
de clientes; en consecuencia, obtener mayor competitividad. Dado que existen
empresas del mismo rubro que son lideres y por ende son muy conocidas en el
mercado peruano, los cuales tienen un alto rendimiento de rentabilidad; es por
dicha razon que se busca que la agencia pueda lograr obtener una mejora, y se
desarrolle el benchmarking de manera eficaz para analizar y evaluar cada uno de
los procedimientos, la administracion en el servicio y el manejo adecuado en las
ventas de los paquetes turisticos que se ofertan al cliente. Por tanto, el
benchmarking permitird que se realice un seguimiento apropiado en la mejora

continua, para poder acrecentar la calidad de servicio y la competitividad.



Asimismo, cabe hacer hincapié que la empresa se encuentra en un proceso de
reactivacion por el tema de la pandemia, la cual esta en obligacion de dar su mayor
esfuerzo para brindar un mejor precio y posicionarse en el mercado a fin de que
esta pueda lograr aumentar su competitividad.

Por todo lo mencionado, la presente investigacion busca contribuir a la
mejora de los procesos, innovacion, eficiencia, entre otros, de la agencia de viajes
Futurismo Group a través del benchmarking interno, con la finalidad de que el
mismo pueda identificar las mejores practicas dentro de su organizacion y aplicarlas
en otras que no presenten los mismos resultados favorables y logre asi mejorar su
competitividad en el sector turismo de nuestro pais. Gracias a lo expuesto
anteriormente podemos decir que en el estudio se busca conocer ¢Qué relacion
existe entre el benchmarking interno y la competitividad de la Agencia de Viajes
Futurismo Group — Lima, 20217

Cabe sefalar, que el presente trabajo de investigacion es oportuno en la
justificacion social, el estudio es de utilidad para la sociedad, para lograr el
desarrollo econémico del pais, a través de la reactivacion del turismo; ademas es
beneficio para directivos que cuentan con organizaciones enfocadas al turismo, de
esta manera logren tener mayor comprension por la relevancia del benchmarking y
su competitividad empresarial, para evaluar la atencién o servicio y optimizar la
satisfaccion al consumidor. Asimismo, respecto a lo tedrico, la investigacion da luz
ala comprobacién y contraste de las teorias que respaldan al benchmarking interno
y la competitividad, generando reflexion, debate y comprension académica, para
conocer si siguen manteniendo asociacion con la realidad social sobre el
benchmarking interno y la competitividad en las agencias de viajes. En cuanto a la
justificacion practica, se busca mejorar la competitividad de la agencia Futurismo y
de otras empresas que han sido afectadas y recién vienen reactivandose, de este
modo puedan implementar la técnica del benchmarking, a fin de examinar a
empresas de su competencia con un nivel alto de posicionamiento en el mercado,
y de esta manera se logre mejorar e implementar estrategias de marketing
eficientes para dicha agencia de Los Olivos.

Con respecto a la metodoldgica, la investigacibn se encamina bajo un
estudio correlacional no experimental, el cual sera base o0 inicio para otros

investigadores que desean complementar o verificar los hallazgos obtenidos en la



investigacién, asi mismo el estudio pone en practica la metodologia cuantitativa
para obtencién de datos veridicos, los cuales pueden ser contrastados, en similitud
y diferenciar con la realidad social sobre el benchmarking interno y la competitividad
de la agencia de viajes.

En cuanto a los objetivos de la investigacion tenemos como objetivo general:
Determinar la relacion entre el benchmarking interno y la competitividad de la
Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima, 2021 y como objetivos especificos:
Analizar la relacién entre el benchmarking interno y la innovacion de la Agencia de
Viajes Futurismo Group, Lima, 2021, Analizar la relacién entre el benchmarking
interno y la tecnologia de la Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima, 2021,
Analizar la relacion entre el benchmarking interno y la flexibilidad productiva de la
Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima, 2021 y Analizar la relacién entre el
benchmarking y la agilidad comercial de la Agencia de Viajes Futurismo Group,
Lima, 2021. Finalmente es importante determinar la hipotesis general y especifica
gue se mantendra en el desarrollo. La hipotesis general, existe relacion significativa
entre benchmarking interno y la competitividad de la Agencia de Viajes Futurismo
Group, Lima, 2021. Se complementa con las hipotesis especificas, sobre la
existencia de relacion significativa entre benchmarking y la innovacion, tecnologia,
flexibilidad productiva y en la agilidad comercial de la Agencia de Viajes Futurismo
Group, Lima, 2021.



Il.  MARCO TEORICO

A continuacién, daremos a conocer los diversos estudios, articulos y publicaciones
gue se han realizado en torno al benchmarking y la competitividad en el contexto
empresarial, gracias a estos se ha podido lograr comprender de una mejor manera
dichos temas.

Castillo (2020) en su tesis para optar por el grado académico de Maestro en
Administracién de Negocios — MBA, “Plan de benchmarking para optimizar la
competitividad en servicios y venta de repuestos de la empresa Plaza Motors Jaén”,
tuvo como objetivo conocer de qué manera se relaciona el benchmarking y la
competitividad respecto a los servicios y venta. La metodologia empleada fue
cuantitativa, descriptiva con nivel correlacional y de disefio transeccional no
experimental. Como instrumentos se emplearon dos cuestionarios los cuéles fueron
admitidos mediante juicio de expertos, la muestra se conformé por 30
colaboradores. El grado de relacion resulto positivo y aceptable de 0,924; ademas
se obtuvo como principal resultado que el 53.3% de colaboradores refirio que
implementar tecnologia es de vital importancia, esta se implementaria en
actividades importantes como la gestiéon de stock; del mismo modo el 90%
menciona que los repuestos son de calidad alta. Por ultimo, Castillo concluye que
el factor principal relacionado a la competitividad de la empresa frente a la
competencia es la tecnologia. Asimismo, que el benchmarking se relaciona de
manera directa con la competitividad.

Por su parte Yanayaco (2018) en su tesis de maestria “Benchmarking interno
y su relaciéon con la mejora de la flexibilidad del Instituto Abaco de la Ciudad de
Piura el afno 2018”, tuvo como finalidad identificar como el benchmarking se
relaciona con la flexibilidad del objeto de estudio, para incrementar la rentabilidad;
la metodologia que tuvo fue alcance descriptivo correlacional, experimental y
disefio transeccional; siendo de enfoque cuantitativo. Se empled una encuesta para
recolectar informacién, cual fue aplicada a los colaboradores. Yanayaco estableci6
una muestra de 107 encuestados de una poblacién finita. Como resultados se
confirmd la existencia de relacién entre la flexibilidad y el benchmarking, por ende,
la hipétesis general es aceptada siendo la relacién positiva de 0.353; ademas se
obtuvo que existe una dualidad entre lo que los colaboradores y la directora de la

institucion; ya que expresaban en cuanto al trabajo interno de la organizacion, el



funcionamiento de la central de la organizacion y los ingresos de la organizacion.
Sin embargo, existia un consenso entre ambos en cuanto a los egresos de la
organizacion y la utlidad de esta. Finalmente, Yanayaco concluye que el
benchmarking interno guarda relacion con la flexibilidad del Instituto Abaco, de esta
manera alcanzar el incremento de su rentabilidad.

Similarmente Castillo y Pefia (2018) en su investigacion para obtener el
grado de maestro en gestion publica, “Propuesta de benchmarking para optimizar
la innovacién empresarial en el distrito de San Ignacio, provincia San Ignacio —
departamento Cajamarca, 2018”, la finalidad del estudio fue disefiar una propuesta
de benchmarking para optimizar la innovacion empresarial en el distrito. La
metodologia fue de enfoque cuantitativo, el nivel correlacional descriptivo de disefio
transeccional no experimental, 23 pobladores conformaron la muestra. Como
resultado, la hipétesis general es aceptada, siendo 0.790, por ende, se determiné
gue existe positiva y directa correlacién entre benchmarking en la innovacion, en
donde el liderazgo buscara nuevas opciones para desarrollar competitividad.
Asimismo 45.6% del total de encuestados, refieren que innovacién empresarial es
mediana o regular, ademas que esta relacionado con el liderazgo; un 43.5% que
sostiene que es buena y por ultimo un 10.9% que es mala. Finalmente, Castillo y
Pefia concluyeron que el benchmarking se relaciona con la mejora del manejo de
la innovacion empresarial del distrito de San Ignacio en Cajamarca.

Por otro lado, existen estudios enfocados en factores que relacionan en el
benchmarking y la competitividad del entorno empresarial, tal es el caso de
Uzcategui y Solano (2015) quienes en su articulo “La innovacion o disefio interno
para mejorar la competitividad empresarial de la pyme ecuatoriana” quienes
sostienen que los administradores desarrollan innovaciones, promueven la agilidad
comercial en sus compafias para obtener mayor competitividad. La investigacion
tuvo como propdésito analizar correlacion sobre la innovacion en la competitividad
de pymes ecuatorianas. Estos factores como la tecnologia, la innovacion, el
ambiente competitivo de las compafias para desarrollar competitividad. El estudio
tiene un cardcter cuantitativo, disefio transeccional no experimental, alcance
descriptivo correlacional y el método deductivo hipotético. Se obtuvo en los
resultados que la hipdtesis general es aceptada, ya que tiene una relacion directa

y positiva de la innovacion en la competitividad empresarial. Por altimo, se concluye



gue la tecnologia es un factor clave, que viene siendo implementado por los lideres,
ademas que el manejo comercial adecuado también beneficia en la competitividad
de la pyme ecuatoriana.

Por su parte Poma (2014), en su tesis para obtener el titulo de ingeniero en
marketing y gestion de negocios, “El Benchmarking y su relacion con el
fortalecimiento en la competitividad de la corporacién Bolivar (Codecob)”, trazé
como finalidad evaluar correlacion del fortalecimiento de la competitividad y el
Benchmarking de la Corporacion Bolivar. La metodologia que se empleé fue
cuantitativa, de corte transeccional es descriptiva correlacional y disefio no
experimental, la muestra fueron 20 personas que forman parte de la institucion.
Como resultados se obtuvo que, siendo el grado de relacion positiva de 0.410, por
lo cual se determind que el benchmarking se relaciona de forma positiva en la
competitividad. Asimismo, se conocié que el 60% de encuestados determinaron
gue el servicio que se oferta en la empresa es muy bueno, el 75% responde que es
muy bueno el control del servicio al cliente en la empresa, el 80% afirma que la
comunicacién del cliente externo e interno adecuado, el 55% que la asesoria de la
empresa con sus clientes es excelente, el 60% manifiesta que las estrategias para
mejorar el fortalecimiento de la competitividad. Finalmente, Poma concluye que
desarrollar benchmarking en una organizacién es bueno porque incrementa la
competitividad, y que, por ello, se deben desarrollar factores de innovacion y
tecnologias, para mejorar las funciones y actividades laborales.

En cuanto al benchmarking y la competitividad, tenemos el trabajo de
investigacion realizado por Cruz (2019) para la obtencion del grado de Magister en
Administracién de Negocios — MBA, el propdésito fue establecer correlaciéon entre la
competitividad y el benchmarking en las tiendas Coolbox de la ciudad de Lima,
2019. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, explicativo, descriptiva de
disefio no experimental. 20 trabajadores fueron la muestra, a quienes se les aplico
una encuesta, que fue la técnica para recolectar la informacién. Los resultados de
la hipétesis general establecida arrojaron que existe una incidencia positiva del
benchmarking en la competitividad, y que hay relacion significativa, siendo el valor
gue fue de 0.625, por lo cual se acept6 dicha hipétesis del estudio. Finalmente se
concluyo que existe correlacion directa y significativa entre las variables de estudio

de las tiendas de Coolbox en Lima.



En cuanto a las teorias relacionadas al tema tenemos al benchmarking. Esta
herramienta de la administracion de empresas, no se conocia como tal hasta fines
de los 80 y 90, su practica ya se daba desde tiempo atras. En investigaciones
anteriores se notd que formas embrionarias de benchmarking se pueden encontrar
tan atras como en el siglo diecinueve. Los origenes del “benchmarking moderno”
han sido rastreados de vuelta en la época de 1940. Desde sus inicios, el
benchmarking ha evolucionado considerablemente en muchas generaciones o
fases (Evans y Lindsay, 2017). En la literatura del benchmarking es un consenso
general que tuvo su gran oportunidad en los setenta cuando Xerox Corporation
sentd las bases del uso del benchmarking y su firma es comunmente asociada a
este término.

Segun Anand y Kodali (2008) las definiciones del Benchmarking varian. Sin
embargo, existen temas o palabras clave que son incluidas en la mayoria de dichas
definiciones, estas son medicién, comparacién, identificacion de las mejores
practicas, implementacion y mejoramiento. Una de las definiciones mas
comunmente citadas es la de Camp (1989) en la que define al Benchmarking como
la busqueda por las principales practicas de la industria que conlleva a un
desenvolvimiento excepcional a través de la implementacion de estas mejores
practicas. Asimismo, en una definicibn mas reciente, Camp (2016), acota que la
evaluacion comparativa como andlisis importante y profundo de los procedimientos
aceptados ejecutados por entidades en una porcion similar a la suya.
Benchmarking tiene origen en la palabra inglesa "benchmark"”, que significa
"referencia”, y es un dispositivo administrativo esencial para la optimizacion de
items, ciclos y administraciones. Por su parte, Kumar, et al. (2006) definen al
benchmarking como proceso de entender, identificar y adaptar préacticas
sobresalientes de instituciones en diversos lugares del mundo para auxiliar a una
entidad a optimizar su desempefio. Ademas de ser una actividad que busca
exteriormente para hallar las mejores practicas y el mejor rendimiento, mide luego
las operaciones comerciales existentes con esas metas.

Por su parte, Spendolini, et al. (1999) en su libro The Benchmarking Book,
después de examinar las definiciones organizacionales de mas de cincuenta
empresas en los Estados Unidos que usaban activamente el proceso, escribe su

primera definicion del benchmarking en el que sefiala que este es un proceso



sistematico y continuo para evaluar los servicios, productos y los procesos de
trabajo de entidades que son reconocidas por representar las mejores practicas con
la finalidad de promover la mejora organizacional. De esa forma Spendolini, et al.
(1999), clasifica al benchmarking en interno, competitivo y funcional. Esta
clasificacion se encuentra enfocada en los servicios, procesos y servicios.
Igualmente, el benchmarking permite a la empresa obtener un mejor
aprovechamiento en el mercado y en cada uno de los elementos, favorece a
conseguir mayor clientela y aumenta el volumen de la competencia dentro del
ambito empresarial; ya que, al conocer y aprender de la competencia, nos permite
copiar y optimizar el manejo de marketing de la organizacion (Prakash, et al., 2020;
Lavagna, 2018; Horvathova y Vrablikova, 2021). Como también lo mencionaron que
el benchmarking es el andlisis o evaluacién estratégica que permite adquirir
mejores practicas en la organizacion, siendo una técnica clave para la gestion y
alcanzar mayor eficiencia en las operaciones de la atencién del producto o servicio

al cliente (Fung y Zhang, 2021; Mangul, et al, 2019; Molina y Sjogreen, 2018).

Aunque el benchmarking suele ser confundido como el estudio de la
competitividad con fin de copiarles, se trata de un concepto mas amplio, donde se
pretende aprender de errores y aciertos para poder mejorar el negocio propio. Una
definicibn més reciente es la de Ruiz (2021) quien sostiene que el benchmarking
involucra buscar afuera para examinar como otros se desarrollan en una industria
0 sector cuyo Ultimo propdésito es identificar las mejores practicas y mejorar el
desempeiio.

En cuanto al benchmarking interno, este tipo de benchmarking implica
comparar las practicas comerciales internamente, sin embargo, la compafiia no
debe asumir que encontrara las mejores practicas comerciales en este esfuerzo,
sino que es un lugar de inicio para identificarlas. EI benchmarking interno asume
gue existen diferencias en el proceso de trabajo de una organizacion, ademas de
gue el proceso de trabajo que existe en una parte de la entidad puede ser mas
efectivo o eficiente que en otras partes de la misma. El propésito del benchmarking
intrinseco es identificar patrones de desempefio internos en la organizacion, lo que
servira para facilitar la investigacion subsecuente y la medicién del benchmarking

a nivel externo (Spendolini, 1992).



Por otra parte, el benchmarking competitivo, implica la identificacion de
servicios, procesos y productos de los competidores directos de la entidad. Tiene
por finalidad identificar informacion especifica de los competidores, ya sean
productos, procesos o resultados comerciales, para luego realizar comparaciones
de los mismos con tu organizacién. El benchmarking competitivo es util para lograr
el posicionamiento de los servicios, productos y procesos de la empresa
relacionados con el mercado. Asi mismo, a pesar de que en muchos casos las
practicas comerciales de tus competidores no son las mejores en su clase, esta
informacion es valiosa pues dichas practicas afectan la percepcion de tus
consumidores, proveedores, accionistas y potenciales consumidores, quienes
tienen un efecto directo ante cualquier éxito eventual de tu organizacion
(Spendolini, 1992). De igual manera, el benchmarking infiere ejecutar un
seguimiento continuo de mejora para la organizacion para desarrollar los
procedimientos laborales que emiten referentes los servicios, productos y procesos
de organizaciones lideres, para realizar comparacion con una entidad y que
consecutivamente se logren implementarlas y mejorarlas (Contreras et al. 2017,
Marciniak, 2017).

En cuanto al benchmarking funcional, éste implica la identificacion de
servicios, productos y procesos de labor en entidades que pueden ser o no la
competencia directa de tu organizacion. La finalidad de este tipo de benchmarking
es identificar las mejores practicas en cualquier tipo de empresa que ha establecido
una reputacion de excelencia en el area especifica que esta siendo comparada
(Spendolini, 1992). Asi mismo segun Spendolini (1992) el benchmarking puede ser
descrito como un proceso estructurado. Su estructura usualmente es provista por
el perfeccionamiento de un modelo paso a paso. De igual modo, el benchmarking
competitivo respecto a lo funcional, permite conocer mas sobre las organizaciones
gue no involucran el mismo rubro, competidores indirectos; el cual requiere de hallar
ciertas organizaciones que estan relacionados al mismo rubro, para lograr realizar
las estrategias de manera excepcional (Ore, et al. 2021).

El modelo de cinco pasos de un proceso de benchmarking creado por
Spendolini (1992), constituye un modelo genérico apto a ser aplicado a cualquier
organizacion. Las cinco etapas del proceso son: 1. Determinar qué comparar: Esta

primera etapa implica identificar a los consumidores para la informacion de
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benchmarking y sus requisitos para definir los aspectos especificos que van a ser
comparados. Una vez hecho esto, se puede identificar y asegurar los recursos
requeridos para llevar a cabo una investigacion de benchmarking satisfactoria como
tiempo, fondos, personas, etc. 2. Formar un equipo: La segunda etapa mas grande
del proceso de benchmarking es el proceso de seleccionar, orientar y gestionar un
equipo de benchmarking. En este proceso se asignan roles especificos y
responsabilidades a los miembros del equipo.

Ademads, se incorporan herramientas de gestion de proyectos para
responder a las tareas de benchmarking y que estas se encuentren claras para
todos los involucrados y que los hitos clave del proyecto estan identificados. 3.
Identificar a los socios: La tercera etapa del proceso involucra la identificacion de
fuentes de datos que seran empleados para recolectar la informacion a comparar.
Estas fuentes incluyen empleados de las entidades comparadas, consultores,
analistas, fuentes del gobierno, literatura de negocios, reportes de la industria y
bases de datos computarizadas, solo para nombrar algunos. Ademas de eso en
esta etapa del proceso se incluye la identificacion de las buenas précticas
industriales y organizacionales. 4. Recolectar y analizar la informacion: Durante
esta etapa del proceso, métodos de recoleccién de datos o informacién especificos
son seleccionados. Es sustancial que las personas encargadas de dicha
recoleccion de informacién sean competentes en estos métodos. Los socios del
benchmarking son contactados y los datos son recolectados acorde a un protocolo
establecido, después es resumido para el analisis. La informacion es analizada
acorde a los requerimientos del consumidor original y las recomendaciones para la
accion son producidas. 5. Tomar accion: Esta etapa del proceso esta relacionada
por los requerimientos del consumidor original y usa la informacién del
benchmarking. Las acciones tomadas pueden abarcar desde la produccion de un
informe o presentacion, hasta la produccion de un conjunto de recomendaciones
para las implementaciones reales de cambio basadas, al menos en parte, en la
informacion recopilada en el estudio.

En cuanto a los beneficios del benchmarking, segin Spendolini (1992) entre
ellos se encuentra la planificacién estratégica. Las estrategias de planificacion
requieren discernimiento minucioso del mercado, las acciones similares a la

competencia, el estado del arte respecto a los servicios o productos que estan
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siendo producidos, requisitos financieros para realizar un negocio en el mercado y
la base del cliente. El benchmarking es un instrumento Util recolectar datos en estas
areas durante la planificacion estratégica. Este tipo de informacion puede
textualmente dar forma a una estrategia de negocio mas realista, o ayudar a
conocer los riesgos de ejecutar negocios en ciertos mercados. Por otra parte,
tenemos la revision, pues la informacion obtenida a través del benchmarking es
usualmente utilizada como un indicador del estado del mercado y pronosticar
potenciales de mercado. ElI benchmarking provee también una fuente de
informacion respecto a las direcciones de negocios de jugadores clave en el
mercado, tendencias en el desarrollo de servicios o0 productos, patrones de
comportamiento del consumidor y mas.

Asi mismo, se encuentran las ideas nuevas, ya que el benchmarking es una
excelente fuente de ideas de negocio. Uno de los primeros beneficios de larga
escala del benchmarking es que muestra a las personas nuevos procesos de
trabajo productos y maneras de administrar los recursos de la organizacion. Por
definicion el benchmarking necesita que los sujetos funden contactos formales
independientes a sus organizaciones. En casos diversos, el proceso de
benchmarking involucra que el personal se encuentre fuera de las facilidades
organizacionales. Lo cual es una experiencia inaudita para diversas organizaciones
y colaboradores que participan en el proceso. La recompensa es la exposicion a
diferentes ideas y alcances de conducir un negocio. Asimismo, estan las
comparaciones de productos y procesos, pues son una actividad de benchmarking
comun que implica la recoleccion de datos sobre acerca procesos o productos de
excelentes compafiias o0 la competencia. Esta informacion es usualmente
recolectada y usada como un estandar de comparacion para servicios o productos
similares de la organizacion. Y finalmente el establecimiento de metas, pues el
benchmarking es empleado como un medio para conocer las mejores practicas. A
pesar de que muchas entidades no apuntan a alcanzar el mejor nivel de resultados,
ellos usan esta informacién para establecer productos especificos o procesos
objetivos.

Las dimensiones que conforman la variable benchmarking interno son:
estandares de desemperio, procesos de trabajo, rendimiento. Por el primero, segun

Ordofiez (2020) manifestd que los estandares de desempeiio se refieren a la
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solucion de problemas que brinda el liderazgo en la empresa, ademas realiza el
cumplimiento de las programaciones y el conocimiento del servicio, donde se
detalla, en como la tecnologia es de gran aprovechamiento para la empresa y el
aprovechamiento de trabajo que se ejecuta mediante el trabajo de herramientas.
Flores (2020) mencion6 que se refiere a que la empresa debe contar con
procedimientos de trabajo adecuados, ante cualquier problema que pueda permitir
solucionar las quejas, ademas que en la empresa debe existir el manejo de
cumplimiento de la programacion para desarrollar actividades eficientes. En
relacién a procesos de trabajo, segun Arzola (2018) involucra realizar cada uno de
los procedimientos de la empresa, en como realiza el manejo o soporte de sus
equipos, como ejecuta sus procesos de calidad. Spremolla (2017) se refiere al
proceso que realiza la organizacion, en cOmo ejecuta la labor de sus equipos, los
procedimientos de calidad y cada uno de las actividades que se ejecuta para lograr
un eficiente servicio.

Seguidamente, la dimensién rendimiento, segun Gabini (2018) se refiere a
la evaluacion del desempefio del colaborador en la empresa, ademas la
capacitacién que debe recibir este para poder desenvolverse correctamente en su
puesto de trabajo correspondiente, por ello es necesario que se desarrollen
capacitaciones para que sobresalgan los colaboradores. Manzano (2017)
conceptualiza que la empresa debe desarrollar la medicion del rendimiento de sus
colaboradores, donde pueda ejecutar mejor sus trabajos, igualmente, involucra
desarrollar capacitacion para el personal, sobre todo que el personal debe ser
calificado en base al perfil buscado por la empresa.

Con respecto a la competitividad, para Michael Porter (Como se cit6 en
Sufiol, 2006), quien fue el primero en estructurar una teoria en torno al concepto de
la competitividad, que consiste en “la capacidad de incrementar o sostener la
participacién en los mercados internacionales, paralelamente con el incremento del
nivel de vida de la poblacién. El camino para lograrlo, esta basado en el incremento
de la productividad.” Asi mismo se puede apreciar que para Porter (como se citd en
Suiol, 2006) la productividad es un elemento clave para lograr la competitividad,
ademas de ello incluye al factor humano como un factor importante. Sin embargo,
este omite la necesidad de mejorar la calidad de vida de la poblacién, lo cual integra

productividad y la competitividad.
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Por consiguiente, la competitividad involucra a la capacidad que tiene una
entidad para destacar sobre su competencia y ser mejor en dicho rubro, dicho
puntos pueden ser diferencia en la produccion, en el servicio, producto, produccion,
en el costo y calidad, ya que esto permite obtener una mayor ventaja a la empresa
e incrementar su rentabilidad (Ibarra y Gonzéles, 2017). Cabe destacar que, para
alcanzar al alto nivel de competitividad de la empresa, se debe cuéales son los
conocer ciertos factores primordiales que favorezcan a obtener mayor calidad en el
servicio, en base a la implementacion de estrategias que permitan a conseguir
diferenciacion en cuanto a otras empresas (Mufioz, et al. 2021).

Segun Rubio (2015) la competitividad es aquello que admite a una
organizacion ser exitosa en el medio en el que se desarrolla. Dicha entidad es
competitiva cuando logra el desarrollo de productos o servicios con costos y calidad
comparable o superior a los de sus competidores en el mundo. Partiendo de este
concepto se puede decir que la competitividad es una caracteristica de las
organizaciones y que en un pais o sector de la industria especifico pueden coexistir
diferentes grados de competitividad. De igual manera para Rubio (2015), la
competitividad de una empresa depende de la organizacion y capacidad de ésta
para conseguir una produccién que logre elevar sus ventas y ganar a sus
competidores en diferentes ambitos. No obstante, existen factores externos que
resuelven su capacidad para competir. En el mundo globalizado la capacidad de
competir conlleva al incremento de ingresos, desarrollo econémico y creacion de
empleos y mejora en la calidad de vida de la poblacién. Entonces mientras que una
compafiia sea mas productiva, aumenta su capacidad para competir, por ende,
hablar de competitividad implica necesariamente hablar de productividad.

Por su parte CEPAL (como se citd en Sufiol, 2006) comprende que la
generacion de la competitividad pende de las posibilidades que se tienen de
incrementar la productividad a un nivel internacional de mejores practicas. Asi
mismo, en un rango macroeconodmico la competitividad representa el alcance de
patrones de eficiencia internacionales en temas como la utilizacién de recursos y la
calidad de los servicios y productos. Esta competitividad microeconémica es
lograda a través de politicas de modernizacion en la empresa referente al aspecto

tecnoldgico, equipamiento, organizacion, etc. Sin embargo, la empresa también
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necesita que su entorno le permita la competitividad mediante politicas de
modernizacion a un nivel meso economico.

A pesar de que no existe un acuerdo en cuanto a la definicion de la
competitividad, diversos autores hacen referencia a ciertos elementos intrinsecos
gue inciden en la competitividad de una organizacién. Uno de estos factores es la
calidad de servicio, al respecto Martin (2009) define la calidad como “[...] el grado
de acercamiento entre las caracteristicas deseadas o especificas en un servicio o
producto y las caracteristicas realmente logradas en él” (p. 325). Por su parte,
Horovitz (1997), define a la calidad como “el nivel de excelencia que la organizacion
ha escogido lograr para satisfacer a sus clientes clave” (p. 1). La calidad entonces
se identifica mediante las expectativas del cliente y la experiencia del mismo o la
percepcion que este vive mediante el uso de los servicios. Por ello podemos decir
que cuando se satisfacen y sobrepasan las expectativas del cliente estamos
hablando de calidad.

Otro de los factores mencionados anteriormente es la productividad, para
Rubio (2015) la productividad consiste en la relacion existente entre el producto
elaborado y los factores que ayudan a lograr dicha produccion. Asi mismo, la
productividad puede variar a causa de muchos factores, como por ejemplo los
insumos o materiales, la mano de obra, la tecnologia y el capital. En suma, la
productividad implica hacer las cosas cada vez mejor. De igual forma tenemos a la
ventaja competitiva, que para Rubio (2015) las ventajas competitivas son medidas
a través del valor que la empresa y organizacion es capaz de darle a sus clientes
ya sea por medio de una reduccion de precios, mejora del servicio o diferenciar el
producto a través de la mejora de la calidad.

Cabe detallar, que las dimensiones que componen la variable competitividad
son: innovacion, tecnologia, flexibilidad productiva y agilidad comercial. Por la
primera dimension, segun Mella (2018) la innovacion es la parte donde se
desarrollan elementos de cambio en una organizacion, el cual involucra un nuevo
disefio y desarrollo de técnica que permita tener mayor eficiencia y rentabilidad a
la organizacion. Secién (2018) sostuvo que la innovacion empresarial permite lograr
mejores ventajas en la empresa, es por ello necesario que se disefien un nuevo
adecuado manejo en el servicio y el disefio del producto, y el desarrollo, mediante

las técnicas que permiten generar mejores resultados competitivos.
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Referente a la dimension tecnologia, Quintanilla (2017) se refiere a la
implementacion de equipos y medios informaticos, los cuales favorecen a brindar
un mejor servicio o a desarrollar los productos de manera apropiada. Asimismo,
Castells (2019) mencioné que la tecnologia es de gran beneficio para las empresas,
ya que les permite desarrollar mayor competitividad, donde cuenten con
plataformas adecuadas para promocionar su producto o servicio, es decir a traves
de medios informaticos y el empleo adecuado de equipos. Respecto a la dimension
flexibilidad productiva, el autor Alcala (2020) menciond que se refiere a la parte
operativa de la organizacion, a la capacidad de expansién en cuantos a sus
sucursales y los cambios en el mercado. Caldas y Castellano (2020) es el manejo
operativo de la organizacion, la adaptacion de la empresa en el mercado y la
expansion de la empresa, es decir la apertura de nuevos locales. Por ultimo, en
cuanto a la agilidad comercial, segin Aldamiz (2014) infiere en la conectividad y
velocidad de respuesta de la empresa; ya que es necesario que la empresa sepa
afrentar cualquier inconveniente o queja del cliente y lo solucione de manera
inmediata. Igualmente, Diaz (2014) la “agilidad en la comercializacion de la

empresa permite tener mayor conectividad entre la empresa y el cliente” (p. 120).
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

La presente investigacion empleo el tipo de estudio basico pues segun Hernandez
y Mendoza (2018) su proposito fundamental es producir conocimiento y teorias.
Asimismo, en funcion al estudio realizado de la relacion de las dos variables, la
estrategia que se aplicé fue el disefio no experimental transeccional puesto que no
se manipularon las variables. Segun Hernandez y Mendoza (2018) “En la
investigacion no experimental sélo se miden las variables y hechos del estudio tal
como estan en su contexto origina, quiere decir que no es provocada situacion
alguna” (p. 174).

El enfoque del presente estudio fue cuantitativo, puesto que se empled
recoleccion de informacion para probar una hipétesis, y se ejecutaron los
resultados en base a un analisis estadistico. El estudio cuantitativo tiene como base
el anadlisis estadistico y la medicion numérica a fin de establecer patrones de
comportamiento y probar teorias (Hernandez y Mendoza, 2018). Por consiguiente,
el nivel del estudio fue descriptivo-correlacional, ya que se describieron a las
variables de estudio; y fue correlacional, debido que se buscé conocer la relacion
entre la variable benchmarking y competitividad. Segun Hernandez y Mendoza
(2018) “Son investigaciones que tienen por finalidad determinar la relacion entre

dos o0 mas variables a estudiar” (p. 116).
Figura 1

Esquema de una investigacion con disefio no experimental

Nota. Hernandez y Mendoza (2018)

Dénde:

M = Trabajadores de la Agencia de Viajes Futurismo Group

O1= Benchmarking interno
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02= Competitividad
r= Benchmarking interno y la competitividad de la Agencia de Viajes Futurismo
Group — Lima, 2021

3.2. Variables y operacionalizacién

Primera variable: Benchmarking Interno. Definicion conceptual: La variable
benchmarking, fue citada en base a la conceptualizacion del autor Spendolini
(1992). Definicion  operacional: El autor compone las siguientes dimensiones:
estandares de desempefio, procesos de trabajo y rendimiento.

Las dimensiones son los estandares de desempefio interno: la dimension
fue definida en base a la conceptualizacion del MEF (2010). Procesos de trabajo:
La dimension fue obtenida en base a la definicion del autor Flores (2020).
Rendimiento: Dicha dimension fue desarrollada en relacién a la conceptualizacién
establecida segun Murphy (1990), ubicado en su libro “Job performance and
productivity” en la pagina 79.

Segunda variable: Competitividad. Definicion conceptual: La variable
competitividad fue definida en base al autor Rubio (2015). Definicion operacional:
Dicha variable estuvo conformada por las siguientes dimensiones: tecnologia,
flexibilidad innovacion, productividad y agilidad comercial.

Las dimensiones que conforman a la variable son Innovacion: Esta
dimension fue conceptualizada en base a lo establecido segun Villarreal (2003).
Tecnologia: Dicha dimension se concentrd en funcidon a la definicién del autor
Villarreal (2003). Flexibilidad Productiva: Esta dimension fue citada en base a la
conceptualizacion que realizd Villarreal (2003). Agilidad Comercial: Esta ultima
dimension fue desarrollada su concepto tedrico segun Villarreal (2003).

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
En el estudio la poblacion abarcé a 70 trabajadores de la Agencia de Viajes
Futurismo Group. Segun Hernandez y Mendoza (2018) la poblacién “conjunto de
casos que concuerdan con especificaciones determinadas” (p. 199).
En vista de que la poblacion era pequefia se empled en su totalidad para
la investigacion, esto se denomina muestreo censal. Por ende, la muestra se

considero censal pues se selecciono el 100% de la poblacion al considerarla un

18



namero manejable de individuos. Segun Ramirez (1997), muestra censal es
aquella donde todas las unidades de estudio son consideradas como muestra.
De alli, que la poblacion se precis6 como censal por ser simultdneamente
universo, poblacién y muestra. Similarmente Loépez (1998), refiere que ‘“la
muestra censal es aquella porcidon que representa toda la poblacion” (p.123).
Ademas, los puntos que tomaron de inclusion y exclusion para la investigacion
fueron los siguientes:

Criterios de inclusién: Solo se consideraron en la encuesta a los trabajadores
varones y mujeres pertenecientes a la Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima
y solo aquellos colaboradores que estaban dispuestos a ser encuestados.
Criterios de exclusion: En el estudio no se considero a los trabajadores que no
pertenecen a la Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima y se excluyeron a
aguellos que no estaban dispuestos a colaborar en la encuesta.

- Colaboradores que no estén interesados en ser encuestados.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Pueden ser indirectas o directas, para el estudio se utilizé la técnica indirecta
mediante el uso de cuestionarios para ambas variables. Segun Sanchez y Reyes
(2018) “Las técnicas son ejercicios a realizar mediante las cuales se recolecta
datos de las variables” (p. 163). Los cuestionarios segun Sanchez y Reyes (2018)
“‘Estan en forma escrita y contienen preguntas acordes a los objetivos
planteados, pueden ser: politbmica, dicotdbmica comparacién, eleccion forzada y
alternativa multiple” (p.164) y para nuestra investigacion se realizo el cuestionario
de tipo politémico.

Para la recoleccion de datos se emplearon dos instrumentos, el primero para
el control interno y el segundo para la gestion para resultados. Segun Sanchez y
Reyes (2018) “Los instrumentos empleados para recoger los datos son
materiales especificos que se seleccionan considerando la técnica propuesta
previamente para el trabajo a investigar” (p. 166).

En la presente investigacion se aplicé la validez de contenido que fue medido
por juicio de expertos el cual validaron la operacionalizacion de variables. Segun

Sanchez y Reyes (2018) “Elemento que se emplea para hacer referencia al grado
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en que un instrumento de medicion mide determinada variable, conocida también

como validez de jueces” (p.124).

Tabla 1
Validacion
Criterio
Expertos . . _ .
Pertinencia Relevancia Claridad
Chicchon Mendoza, Oscar Cumple Cumple Cumple
Gustavo Zarate Ruiz Cumple Cumple Cumple
Soto Moreno, Alex Cumple Cumple Cumple

Los expertos determinan los instrumentos tienen pertinencia, relevancia y

claridad, lo cual son validos para su aplicacion.

Para encontrar la confiabilidad de los instrumentos empleados se aplicé una
prueba piloto a 30 colaboradores de la Agencia de viajes Futurismo Group,
hallando que el instrumento empleado posee alto grado de confiabilidad. Segun
Sanchez y Reyes (2018) “Tiene dentro caracteristicas de rigidez, seguridad,
precisién de los instrumentos, informacién y las técnicas de exploracion. La
confiabilidad tiene relacion con el error, a mas grande confiabilidad menor va a

ser el error. Se expresa con apariencia de correlaciones (p.35).

Tabla 2

Confiabilidad de las variables

. Nivel de
Encuesta Items n Cronbach o
confiabilidad
Benchmarking 21 30 0.889 Muy alta
Competitividad 15 30 0.912 Muy alta

La fiabilidad para ambas variables es muy alta, el cual acredita su aplicabilidad.
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3.5. Procedimientos
El estudio esta basado en recopilacion de datos de forma virtual, mediante el
Google Forums, el cual facilité la obtencion de datos en la emergencia sanitaria.
Segun Sanchez y Reyes (2018) “Rubro del proyecto de investigacion en el que
se sefiala las técnicas y métodos que se emplean en el proceso de recopilaciéon
de informacion, se consideraron los elementos: Tiempo Autorizacion, apoyo
administrativo y logistico, costo u proceso.

3.6. Métodos de analisis de datos
Para el andlisis se procedi6 a realizar el analisis estadistico a través del software
SPSS (Statistical Packageforthe Social Sciences) version 26, y como resultado
se obtuvieron las tablas y graficos de cada variable y sus dimensiones. Sanchez
y Reyes (2015), mencionaron que “se emplea una escala de medicién en
cualquier variable para que sea cuantificada o medida, una de las escalas de
medicion es la de tipo ordinal” (p. 172). En el estudio se aplico la escala de tipo
ordinal donde se obtuvieron resultados en rangos, para contar con mayor
informacion de cada variable estudiada.

3.7. Aspectos éticos
Segun Bolivar (2005), refiere a ética profesional “comprende los principios y
valores con el que cada individuo actta en relacién a hacer algo, es la actuacion
del profesional que no esta basado en normas Unicamente, sino también es lo
que aprende en su vida diaria” (p. 96). El trabajo se realizd previa autorizacion
de la entidad privada y se logro realizar los cuestionarios a los colaboradores.
También se considerd la confiabilidad de la informacion, respecto de la
recoleccion de informacién mediante encuestas ya que fueron anénimas para no
influenciar ni alterar en las respuestas. Asimismo, se incluyeron las referencias

de los autores cuya informacion y datos se consideraron en este estudio.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos de variables y dimensiones
Tabla 03

Benchmarking

hi %
Alto 66 94,3
Medio 4 5,7
Total 70 100

Nota. Encuesta realizada a los colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group

La tabla expone que del total de encuestados de la agencia de viajes Futurismo
Group, un 94,3% afirma que la agencia tiene un nivel alto de benchmarking,

asimismo el 5,7% indic6 que tiene nivel medio.

Tabla 04
Estandares de desempefio
hi %
Alto 66 94,3
Bajo 2 2,9
Medio 2 2,9
Total 70 100,0

Nota. Encuesta realizada a los colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group

Del total de colaboradores encuestados de la agencia de viajes Futurismo Group
indican que el 94,3% presentan un nivel alto sobre estandares de desempefio,

mientras que el 2,9% tiene un nivel bajo y media acerca de esta dimension.

Tabla 05
Procesos de trabajo
hi %
Alto 66 94,3
Medio 4 5,7
Total 70 100,0

Nota. Encuesta realizada a los colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group
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Segun los resultados obtenidos, 94,3% de encuestados manifiesta tener un alto
proceso de trabajo, mientras que el 5,7% indica tener un nivel medio acerca de los

procesos de trabajo en la agencia de viajes Futurismo Group.

Tabla 06
Rendimiento
hi %
Alto 66 94,3
Medio 4 57
Total 70 100,0

Nota. Encuesta realizada a los colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group

Segun los resultados obtenidos el 94,3% de colaboradores afirma tener un alto
rendimiento con sus labores, mientras que el 5,7% indica tener un nivel medio sobre

rendimiento en la agencia de viajes Futurismo Group.

Tabla 07
Competitividad
hi %
Alto 66 94,3
Medio 4 57
Total 70 100,0

Nota. Encuesta realizada a los colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group

Del total de colaboradores encuestados de la agencia de viajes Futurismo Group;
el 94,3% indico tener un nivel alto sobre competitividad, asimismo el 5,7% percibi6

tener un nivel medio de competitividad.

Tabla 08
Innovacion
hi %
Alto 66 94,3
Medio 2 2,9
Bajo 2 2,9
Total 70 100,0
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Nota. Encuesta realizada a los colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group

Segun los resultados obtenidos a la agencia de viajes Futurismo Group; el 94,3%
indico tener un nivel alto de innovacion en sus labores, mientras que el 2,9% afirmo

tener un nivel medio y bajo sobre innovacion en la agencia de viajes Futurismo

Group.
Tabla 9
Tecnologia
hi %
Alto 66 94,3
Bajo 2 2,9
Medio 2 2,9
Total 70 100,0

Nota. Encuesta realizada a los colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group

Del total de encuestados de la agencia de viajes Futurismo Group, el 94,3%
sefialan que obtuvo un nivel alto de tecnologia, mientras que el 2,9% indican que

tiene un nivel bajo y medio sobre tecnologia en la agencia de Viajes Futurismo

Group.
Tabla 10
Flexibilidad productiva
hi %
Alto 54 77,1
Medio 16 22,9
Total 70 100,0

Nota. Encuesta realizada a los colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group

Conforme a los resultados obtenidos en flexibilidad productiva, el 77,1% determiné
gue obtienen un nivel alto, mientras que el 22,9% sefiala tener un nivel medio sobre

flexibilidad productiva en la agencia de viajes Futurismo Group.
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Tabla 11

Agilidad comercial

hi %
Alto 66 94,3
Medio 4 5,7
Total 70 100,0

Nota. Encuesta realizada a los colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group

Del total de encuestados de la agencia de viajes Futurismo Group el 94,3% obtuvo
un nivel alto, mientras que el 5,7% sefala un nivel medio sobre agilidad comercial

de la agencia de viajes Futurismo Group.

Resultado prueba de hipotesis:
Hipotesis general:

Existe relacion significativa entre benchmarking interno y la competitividad de la

Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima, 2021.
Hipotesis Estadistica:

Ho: No existe relacion significativa entre benchmarking interno y la competitividad

de la Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima, 2021.

Nivel de confianza: La significacion tedrica es a = 0.05, un nivel de confiabilidad
del 95%,

Regla de decision:
Rechazar Ho cuando la significacion observada “p” es menor que a.

No rechazar Ho cuando la significacion observada “p” es mayor que a.
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Prueba estadistica
Tabla 12
Correlacion de Spearman de hipotesis

Competitividad
Rho de Spearman
(Agrupada)
Coeficiente de correlacion ,606
Benchmarking . .
A da) Sig. (bilateral) , 000
rupada
P N 70
Coeficiente de correlacion ,606
Innovacion (Agrupada) Sig. (bilateral) , 000
N 70
Coeficiente de correlacion ,610
Tecnologia (Agrupada) Sig. (bilateral) , 000
N 70
o _ Coeficiente de correlacion ,613
Flexibilidad productiva _ _
A da) Sig. (bilateral) ,000
rupada
arp N 70
- ) Coeficiente de correlacion ,610
Agilidad comercial ) .
A da) Sig. (bilateral) ,000
rupada
P N 70

Nota. Encuesta realizada a los colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima,
2021.

i. Descripcion del grado de relacién

Acorde a los resultados obtenidos, se determina lo siguiente: a) HG: Existe
relacion significativa entre benchmarking interno y la competitividad de la
Agencia de Viajes Futurismo Group; ya que, p = 0.07, menor a la significancia
a = 0.05; y existe una relacién positiva moderada de ,606. b) HE;: Existe
relacion significativa entre benchmarking interno y la innovacién de la Agencia
de Viajes Futurismo Group, Lima; puesto que, p = 0.000 menor a a = 0.05; y el
grado de relacion es positiva moderada de ,606. c) HE2: Existe relacion
significativa entre benchmarking interno y la tecnologia de la Agencia de Viajes

Futurismo Group, Lima; ya que, p = 0.000, menor a a = 0.05; y existe una
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relacion positiva moderada de ,610. d) HEsz: Existe relacion significativa entre
benchmarking interno y la flexibilidad de la Agencia de Viajes Futurismo Group,
Lima; ya que, p = 0.000, menor a a = 0.05; y existe una relacion positiva
moderada de ,613. e) HE4: Existe relacion significativa entre benchmarking
interno y la agilidad comercial de la Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima;
ya que, p = 0.000, menor al valor de significancia a = 0.05; y existe una relacion
positiva moderada de ,610.

Respecto a la hipotesis general y especificas, estuvieron basadas por
las afirmaciones de Hernandez y Mendoza (2018) que determinaron que si la
Correlacion de la Spearman tiene un valor de 0.9 a 1, la relacion existente es
fuerte positiva; de 0.5 a 0.9, significa que es una relacion positiva moderada; si
el valor es de 0 a 0.5 significa que existe una relacion positiva débil o baja. Por
su parte, Hernandez y Mendoza (2018) sefial6 que una Correlacion de
Spearman es una prueba no paramétrica que mide la interdependencia o la
relacion entre dos variables cualitativas o categoricas, lo cual significa que si
los datos son valores mayores al coeficiente de correlacién, significa que es
una distribucion no normal; mientras que, si es menor al coeficiente es una
distribucion normal; en suma, sus valores fluctian entre -1 y +1, el cual indica
si el resultado es mas cercano a 1, es una correlacion fuerte positiva y si es

muy proximo a -1, indica una correlacion fuertemente negativa.
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V. DISCUSION

Respecto a la variable benchmarking, segun los resultados hallados, se obtuvo que
el 94.3% de los colaboradores determinaron que presenta un nivel alto en relacion
a sus tres dimensiones estandares de desempefio, procesos de trabajo y
rendimiento, entre tanto un 5.7% de los trabajadores de la Agencia de Viajes
Futurismo Group de Los Olivos establecieron que el nivel es medio, por lo que se
puede aludir que para ellos no existe un adecuado trabajo en benchmarking, En
relacién a la dimension estandares de desempefio, el 94.3% de los trabajadores
fijan que el nivel es alto, el cual deduce a la labor que se ejecuta en la solucion de
problemas por los directivos es adecuada, ademas el 2.9% de los trabajadores
mencionaron que el nivel es medio, mientras que el 2.9% destacaron que el nivel
es bajo.

Por consiguiente, respecto a la dimension procesos de trabajo, el 94.3%
dedujo que el nivel es alto, indicando que aprueban la labor que realizan en los
procedimientos de trabajo es adecuado, pero se busca la eficiencia total en los
procesos de negocio, soporte de equipo, procesos de calidad y seleccion que se
maneja en la organizaciéon. Cabe mencionar que respecto a la dimensién
rendimiento 94.3% de los colaboradores mencionaron que el nivel es alto, mientras
gue, el 5.7% del personal de la agencia destacaron que el nivel es medio; por ende,
si bien la evaluacion de desemperio al personal se ejecuta de manera organizada,
al igual que la capacitacion del personal y la asignacién del perfil del trabajador es
realizada de manera buena, pero se busca lograr mayor eficacia en ello.

Seguidamente en cuanto al manejo de la variable competitividad, segun los
resultados derivados se alcanz6 a conocer que el nivel que presenta es alto siendo
este validado por el 94.3%, por lo que se puede afirmar que se viene trabajando
con estrategias que garanticen y aumenten la competencia de la empresa Viajes
Futurismo Group de Los Olivos, y sobresalga en el mercado, el cual compone las
siguientes dimensiones tecnologia, innovacion, flexibilidad, agilidad comercial y
productividad; cabe hacer hincapié que el 5.7% mencionaron que el nivel es medio.
De igual manera, en funcion a las dimensiones se hallaron los siguientes
resultados; respecto a la dimension innovacion el 94.3% de empleados

encuestados recalcaron que el nivel es alto, entre tanto el 2.9% de los
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colaboradores establecieron que el nivel es medio y solo el 2.9% manifestd que el
nivel es bajo, por lo que el disefio y desarrollo de la atencion que se ofrece
consumidor es adecuado, se debe lograr mayor eficiencia.

De acuerdo a los resultados de la dimensién tecnologia, se consiguio
alcanzar que el 94.3% de trabajadores mencionaron que presenta un nivel alto, el
2.9% destaco que el nivel regular al igual que otro poco 2.9% de los colaboradores
afirmaron que el nivel es bajo, lo cual involucra a los equipos y los medios
informaticos. Respecto a la dimension flexibilidad productiva, el 77.1% de los
empleados recalcaron que el nivel es alto, por ello se deduce que la parte operativa
y expansion de mercado viene avanzando para conseguir la eficiencia, el 22.9 %
de los encuestados manifestd que el nivel es medio. Por ultimo, en base a la
dimension agilidad comercial se obtuvo que el 94.3% destacO que posee un nivel
alto y 5.7% establece que el nivel es medio, por ello se deduce que la conectividad
y la velocidad de respuesta consigue un avance muy bueno en la empresa de
agencia de viajes por lo que se ira mejorando la calidad en su servicio para
conseguir un nivel mayor en competitividad.

Por consiguiente, en cuanto al proposito de la investigacion fue determinar
la relacidn entre la competitividad y el benchmarking interno de la Agencia de Viajes
Futurismo Group, Lima, 2021, los resultados encontrados en cuanto a los
inferenciales hallados, se obtuvo como resultado del estadistico no paramétrico que
el coeficiente de Spearman, es el valor de 0.606, siendo el nivel de significancia
bilateral 0. 000 inferior a 0.05, por ende, la hipé6tesis nula es rechazada y se
concluye que existe significativa relacion entre la entre el benchmarking interno y
la competitividad de la Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima; lo que existe
igualdad con los resultados de Castillo (2020) donde hall6 en su conclusion que la
competitividad guarda relacion con el benchmarking interno, ademas que el grado
de relacion también es buena y aceptable siendo la correlacion de Spearman de
0.924, por lo que puede establecerse que hay similitud en resultados con la tesis
de Castillo, si bien el manejo de competitividad es alto como el benchmarking
interno pero se debe buscar alcanzar mayor eficiencia en base a implementar
tecnologia para la empresa de viajes, en efecto se consiga grandes resultados.

De igual modo, en semejanza con la investigacion de Gaitan (2005) se derivo en

sus hallazgos y conclusiones que existe relacion entre el benchmarking y
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competitividad, por lo que mejora las actividades y estrategias de competencia, en
consecuencia, sera de gran utilidad para incrementar la rentabilidad, entre los
resultados finales también de la presente tesis se ha podido comprobar que el
benchmarking permitira aumentar la competitividad de la empresa, entonces es
clave resaltar que el benchmarking interno favorece a lograr mejores resultados
gue conlleven a tener un mejor posicionamiento en el mercado para superar a sus
competencias.

En correspondencia al primer objetivo especifico, que fue analizar
correlacion entre benchmarking interno y la innovacién de la Agencia de Viajes
Futurismo Group, Lima, 2021, los resultados hallados en relacion al resultado del
estadistico no paramétrico que el coeficiente de correlacion Spearman, es el valor
de 0.606, siendo el nivel de significancia bilateral 0. 000 inferior a 0.05, por tanto,
la hipétesis nula es rechazada, concluyendo que existe significativa relacion fue
analizar la relacion entre benchmarking interno y la innovacion de la Agencia de
Viajes Futurismo Group, Lima, 2021.

De igual manera, se presenta coincidencia con la investigacion de Castillo y
Pefia (2018) donde tuvo como hallazgo que el benchmarking permite aumentar la
innovacién de la empresa, la cual es importante para realizar constantes cambios
en disefio y desarrollo de la empresa; como también se coincidié en la presente
tesis que existe relacion en la innovacion con el benchmarking interno de la agencia
de viajes, siendo también una relacion positiva y directa siendo de 0.790, por ello
ambas investigaciones tuvieron similitudes en sus hallazgos finales. Al igual, hay
concordancia con el trabajo de Uzcategui y Solano (2015), donde se ha podido
obtener que la innovacion beneficia el benchmarking interno de la pyme, es por ello
gue se debe ejecutar una innovacion constante en el servicio de la empresa, para
lograr aumentar su cartera de clientes, en similitud con el presente estudio que
existe relaciéon entre la innovaciéon y el benchmarking, e igualmente recalcan que
es un elemento muy importante.

Respecto al segundo objetivo especifico, fue analizar correlacion entre el
benchmarking interno y la tecnologia de la Agencia de Viajes Futurismo Group,
Lima, 2021, las deducciones que se derivaron con respecto al resultado del
estadistico no paramétrico que el coeficiente de Spearman, es el valor de 0.610,

siendo el nivel de significancia bilateral 0. 000 inferior a 0.05, por dicha razén, la
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hipotesis nula es rechazada, concluyendo que existe correlacién significativa entre
benchmarking interno y la tecnologia de la Agencia de Viajes Futurismo Group,
Lima, 2021.

En concordancia, con el estudio de Poma (2014) que también dedujo que
facilita en la organizacion la tecnologia, ya que es importante conocer a través del
benchmarking interno el manejo de estrategias de las empresas de competencia y
de este modo imitarlas o superarlas para un mayor crecimiento en el mercado,
ademas que se hall6 como resultado de correlacion de 0.410 donde se establece
gue hay relacion positiva directa; ya que la competitividad involucra la
implementacion de tecnologia; en similitud de resultado de Uzcéategui y Solano
(2015) que derivaron en sus resultados que existe relacién entre la tecnologia con
el benchmarking, ya que aumenta la competitividad de la empresa, siendo valioso
para implementar la tecnologia para conseguir un trabajo eficiente, cabe resaltar
gue en la tesis también se consiguid en sus resultados que existe relacion entre el
benchmarking y la tecnologia, por ende hubo igualdad en ambas.

En afinidad al tercer objetivo, analizar correlacion entre el benchmarking
interno vy flexibilidad productiva de la Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima,
2021, se consiguié como resultado del estadistico no paramétrico que el coeficiente
de Spearman, es el valor de 0.613, siendo el nivel de significancia bilateral 0.004
inferior a 0.05, por esto, es rechazada la hip6tesis, concluyendo que existe relacion
significativa entre benchmarking interno y la flexibilidad de la Agencia de Viajes
Futurismo Group, Lima, 2021. En concordancia con la tesis de Yanayaco (2018)
gue también destaco que el benchmarking se relaciona con la flexibilidad comercial,
siendo esta positiva, donde tuvo el valor de 0.353, por ello se confirmé que existe
correlacion positiva, por tanto, ambos estudios concordaron. Al igual que con la
tesis de Gaitan (2005) que destac6 que la flexibilidad comercial permite desarrollar
mejores resultados, en el cual se deduce que el benchmarking favorece la
flexibilidad de la organizacion. Por todo esto, se deduce que las investigaciones
mencionadas de los autores también reflejan resultados similares con la presente
tesis.

Por ultimo, en correspondencia del cuarto objetivo, analizar la relacion entre el
benchmarking interno y la agilidad comercial de la Agencia de Viajes Futurismo

Group, Lima, 2021, se logré alcanzar como resultado del estadistico no paramétrico

31



gue el coeficiente de Spearman, es el valor de 0.617, siendo el nivel de significancia
bilateral 0. 000 inferior a 0.05, por tal motivo, la hipotesis nula, es rechazada
concluyendo existe relacion significativa entre benchmarking interno y la agilidad
comercial de la Agencia de Viajes Futurismo Group, Lima, 2021.

En concordancia, con la investigacion de Cruz (2019) que la competitividad
gue incluye a la agilidad comercial guarda relacion con el benchmarking es de gran
beneficio para el desarrollo de la empresa, siendo esto muy beneficioso para la
competitividad, siendo el grado de relacion de 0.625, una correlacion positiva y
directa que permitira conseguir grandes resultados para las organizaciones.
Asimismo, Uzcategui y Solano (2015) también derivaron en sus resultados que es
de gran beneficio el factor de la agilidad comercial, ya que esto favorece a que la
empresa obtenga mayor competitividad para lograr obtener un aumento en la
clientela, consiga desarrollar mejores estrategias que superen al de su competencia
y tengan mayores oportunidades en el mercado objetivo. Por ello, se establece que

ambas investigaciones tienen igualdad en resultados con la presente tesis.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero: Se concluye que coexiste relacion significativa entre relacion entre
la competitividad y el benchmarking interno de la Agencia de Viajes
Futurismo Group, Lima, 2021. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,606)

Segundo: Se concluye que existe relacion significativa entre benchmarking
interno y la innovacién de la Agencia de Viajes Futurismo Group,
Lima, 2021. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,606)

Tercero: Se concluye que existe relacion significativa entre el benchmarking
interno y la tecnologia de la Agencia de Viajes Futurismo Group,
Lima, 2021. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,610)

Cuarto: Se concluye que existe relacion significativa entre el benchmarking
interno y la flexibilidad productiva de la Agencia de Viajes Futurismo
Group, Lima, 2021. (a=0,05; p valor 0,004, rs= 0,613).

Quinto: Se concluye que existe relacion significativa entre el benchmarking
interno y la agilidad comercial de la Agencia de Viajes Futurismo
Group, Lima, 2021. (a=0,05; p_valor 0, 000; rs= 0,617).
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VII.

RECOMENDACIONES

Primero:

Se recomienda al directivo de la Agencia de Viajes Futurismo Group
realizar un analisis de la competencia que son otras agencias, donde
conozca las debilidades y puntos fuertes de otras empresas, de esta
manera obtenga oportunidades y procedimientos de mejora,
aplicando el benchmarking de manera efectiva, en consecuencia,

aumentara la empresa mayor competitividad en el mercado.

Segundo: Se recomienda al directivo que involucre mas al personal en las

Tercero:

ideas de innovaciones, donde a través de reuniones los
colaboradores realicen sus aportes innovadores, ya que ellos son el
recurso importante de toda empresa y en su mayoria de casos
establecen pensamientos, logrando plantear ideas de innovaciones
exitosas para la agencia.

Se recomienda al directivo realizar inversion en tecnologia, de
manera que evalle cual es el area de la agencia que necesita la
implementacion de tecnologia, con la finalidad de incrementar la

competitividad y productividad en la empresa.

Cuarto: Se recomienda al directivo de la agencia asumir con mayor direccion

y disposicion para responder con rapidez a los cambios internos y
externos del mercado, a fin de que presente mayor flexibilidad; de
esta manera adopte estrategias apropiadas para lograr mejores

resultados.

Quinto: Se recomienda al directivo promover valores y cultura en el personal,

donde a través de la ejecucidn entrenamientos y capacitaciones se
logre conocer mas del talento laboral del personal, de esta manera
se fomentan los trabajos equipos, a fin de que potencien su
rendimiento laboral, ademas de fomentar un ambiente laboral
ameno; dado que todo ello conlleva a potenciar la agilidad comercial
de la Agencia de Viajes Futurismo Group.
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ANEXOS



Anexo 01: Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSION INDICADORES ITEMS METODOLOGIA
Problema general Objetivo principal Hipo6tesis general V1: Benchmarking interno
- OUé relacis ste ent Determi | lacis Solucién de problemas (1.2,3)
¢Queé relacion existe entre eterminar la relacion . o Estandares de Cumplimiento de la (4’516) Enfoque:
el benchme_lr_kl_ng interno y | entre el benchmarking | Existe relacién significativa . programacion e Cuantitativo
la competitividad de la | interno 'y la | entre benchmarking interno | desempefio | ~ & iento del servicio (7,8)
Agencia de Viajes | competitividad de Ia y la competitividad de la valr
; ¢ i . ¢ ttl £ Nivel:
Futurismo Group — Lima, | Agencia de Viajes | Agencia de Viajes Futurismo ) Descriptivo
20217 Futurismo Group, Lima, | Group, Lima, 2021. Procesos de negocio (9,10) | : I
2021. Procesos de Soporte de equipos (11’ 12) correlaciona
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas trabajo Procesos de calidad (13'14)
Procesos de seleccion (1'5) Disefio:
¢ Qué relacion existe entre el -Analizar la  relacion | -Existe relacion significativa Evaluacion de desempeno (16,17) |s’\|ec;10.
benchmarking interno y la| entre el benchmarking | entre benchmarking interno de los colaboradores ' experimental
innovacion de la Agencia del interno y la innovacion | ylainnovacion de la Agencia | Rendimiento Capacitacién del personal (18,19,20) ge corte
Viajes Futurismo Group, de la Agencia de Viajes | de Viajes Futurismo Group, Perfil del trabajador &215 transversal
2021? Futurismo Group, Lima, Lima, 2021. ==
2021. V2: Competitividad Técnica:
¢ QUE relacion existe entre el -Analizar la relacién -Existe relacion §ignificativa Er?cft?clecs?é
benchmarking intero y la| entre el benchmarking | entre benchmarking interno Innovacion Disefio (22)
tecnologia de la Agencia de| internoylatecnologiade | Y la tecnologia de la Agencia Desarrollo (23) Instrumento:
iai i la Agencia de Viajes | de Viajes Futurismo Group, . e
Viajes Futurismo Group, { ¢ ) Cuestionario
20217 Futurismo Group, Lima, | Lima, 2021. Equipos (24) escala tipo
2021. ) T Tecnologia Medios informéaticos (25,26) i
. L - ' Likert
¢ Qué relacion existe entre e| -Analizar la  relacion ei)t(:ztebéﬁ?ﬁ::gnzlr?nn;lnctaetrlx?
benchmarking interno y la entre el benchmarking - 9 : . Operativa (27) blacion:
- : - e y la flexibilidad de la Agencia | Flexibilidad o Poblacion:70
interno y la flexibilidad ;
flexibilidad productiva de g y _ de Viajes Futurismo Group roductiva Expansion (28,29) trabajadores
Agencia de Viajes Pproductiva de la Agencia ; ' productiv Mercado (30) i
; . ; Lima, 2021 de la Agencia
Futurismo Group, 20217 de Viajes Futurismo ' ' de Viajes
. R (:;A\roulp, lea:, 2021'| i -Existe relacion significativa Futurismo
¢ Qué relacion existe entre e -Analizar - 1a  relacion | o6 penchmarking interno o Group
benchmarking interno y I entre el benchmarking | '\, oilidad comercial de la Agilidad Conectividad (31,32,33)
agilidad comercial de g interno 'y ‘la agiidad | “\g0ncia de Viajes Futurismo | comercial Velocidad de respuesta (34.35,36) N:
Agencia de Viajes comercial de la Agencia Group, Lima, 2021. 70 (censal)

Futurismo Group, 20217

de Viajes Futurismo
Group, Lima, 2021.




Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensiones Indicadores ftems Escalas/Ni
veles
Estandares de desempefio ; La soluciéon de pr(l)blemas ‘ZS crjedsp(c)jnsablllda,d _(:iel jefle mmedllato. c |
MEF (2010) los indicadores de desempefio 5 . Me enctuentro en abclzapam a Ite bar una rapida solucion a scalas
son instrumentos  que proporcionan Solucién de presentarse un problema en el trabajo.
informacién cuantitativa sobre el problemas 3. Existe un proceso establecido por la empresa para atender las 1
Benchmarki desenvolvimiento y logros de una institucion, quejas o reclamos. Totalment
enchmarking programa, actividad o proyecto a favor de la : i i een
poblacién u objeto de su intervencion, en el 4. Laempresa realiza una programacion de destinos. _ desacuerd
El h i marco de sus objetivos estratégicos y su cumplimiento de 5. Las fechas y plazos estipulados en dicha programacion se 0
Benchmarking Misién. Los indicadores de desempefio umplimiento ¢ cumplen. 3 _
interno  es gn establecen una relacién entre dos o mas | & Programacion 6. Los horarios de los itinerarios son respetados por los guias de EZ
Llpo hmarki € | variables, que, al ser comparados con turismo. g n g
enchmarking : ; P, — _ esacuer
gue tiene como periodos ant%rllor%s, producto§ S|m|Iare|§ 0 7. Conozco a detalle los productos turisticos y/o servicios que la o
objetivo _mfetas . estabec: as, permlttlen reda |Izar Conocimiento del empresa ofrece.
identificar  los | Iherencias SO/ re 10s avances y 10gros ce las servicio 8. Conozco la tecnologia empleada para el desarrollo de las
estandares  de instituciones y/o programas. operaciones de la empresa. 3
desempefio 9. Laempresa establece procesos de negocio para la venta de Indiferente
interno de una Procesos de productos turisticos.
organizacion, Procesos de trabajo negocio 10. La empresa establece procesos de negocio para las temporadas 4
con la finalidad | g P ; bajas. De
' v ores (2020) menciond que se refiere a que .
de identificar los | |5 empresa debe contar con procedimientos 11. La empresa ha estableudp procesos para el correcto acuerdo
r d ; . Soporte de mantenimiento de los equipos.
procesos €| de trabajo adecuados, ante cualquier ; . -
trabajo mas problema que pueda per’mitir solucionar las equipos 12. La empresa establece tiempos prudentes para el mantenimiento
ici X A de los equipos.
eficientes 0| quejas, ademas que en la empresa debe - quip : — S
eficaces Y | existir el manejo de cumplimiento de la 13. Existen procesos establecidos por la empresa que certifiquen la Totalment
después L - Procesos de calidad de sus servicios. e de
> . programacion para desarrollar actividades ) . - - .
transferir dicha S calidad 14. Considero dichos procesos para el desarrollo eficiente de mis acuerdo
eficientes i
informacion en funciones.
otras areas de la Procesos de 15. La empresa cuenta con un proceso de seleccion de personal
organizacién seleccion adecuado. Niveles
(Spendolini, Rendimiento Evaluacion de 16. La empresa realiza evaluaciones de desempefio a sus
1992). Murphy (1990, p. 79) “conjunto de conductas desempefio de colaboradores con encuestas a los clientes. Benchmar
uepsgn rele{/gﬁtes arai las metas de la | los colakﬁ)oradores 17. La empresa realiza evaluaciones de conocimiento de los king
g S par: N procesos de trabajo establecidos.
organizacion o para la unidad organizativa en ——
la que la persona trabaja” Capacitacion del 18. La empresa cuenta con un proceso de capacitacion del personal. Alto
P 19. La empresa me capacita en el uso de la tecnologia empleada (59-71)

personal

para el desempefio de mis funciones.




20.

Las capacitaciones brindadas por la empresa tienen un intervalo
de tiempo adecuado.

Perfil del 21. Cumplo con las caracteristicas y competencias establecidas en el
X perfil de mi puesto de trabajo para desarrollarme de manera
trabajador -
eficiente.
Innovacién
Villarreal (2003) la innovacion es la puesta de L ]
un producto nuevo o mejorado en el mercado, Disefio 22. La'empresa disefia productos innovadores para la actual demanda
que atiende a las demandas de la sociedad: turistica.
cada vez que se refiere a la innovacion se
asocia con temas tecnoldgicos, ya que la
. tecnologia también es utilizada como medio
Competitividad ara introducir el cambio, pero también Acni i i
p : ucir el cambio, pero tambi Desarrollo 23.La empresa desarrolla técnicas de guiado innovadoras.
, . puede abarcar ambitos organizativos vy
Seguln Rubio ;
(2015) Ia comerciales
competitividad Tecnologia Equipos 24.La empresa cuenta con equipos tecnolégicos que contribuyen a
s g Lello que Villarreal (2003) la tecnologia deja de ser un la calidad del servicio.
ermi?e a Sna lujo de los paises desarrollados, al contrario, 25. La empresa utiliza diversas plataformas para la comercializacion
P es un instrumento potenciador que aumenta Medios de sus servicios.
empresa ser . ; . . e - . . e
exitosa  en el las oportunidades de los paises en vias de informaticos 26. La empresa utiliza las diferentes redes sociales para la captacion
: desarrollo. de los clientes
medio en el que —— - — — -
Flexibilidad productiva . 27.La empresa cuenta con servicios especificos para las diferentes
se desarrolla. . . Operativa ~
Dicha empresa Villarreal (2003) hace referencia a la temporadas del afio.
es competitiva capacidad de responder ante el cambio, a la 28. La empresa tiene la capacidad para llevar a cabo sus
cuando alcanza adaptabilidad o a la habilidad para hacer Expansion operaciones en temporadas de alta demanda.
el desarrollo de | frente de forma mas eficiente y eficaz a las P 29. La empresa cuenta con sucursales en otras partes de la ciudad o
productos o circunstancias cambiantes. También se el pais.
servicios  con | define como la habilidad de una entidad para 30. La empresa cuenta con una oferta que se adapta a los cambios
costos y calidad desplegar y replegar sus recursos de forma Mercado del mercado.

comparable o
superior a los de
sus
competidores
en el mundo.

efectiva y eficiente en
condiciones cambiantes.

respuesta a las

Agilidad comercial

Villarreal (2003) es la velocidad y capacidad
de respuesta a los cambios en el mercado y
satisfaccién del cliente. Para esto se requiere
una agilidad para innovar en los productos del
mercado, como llevar a cabo un nuevo
enfoque (producto-servicio-solucion integral)
mediante una conectividad con el cliente y
una velocidad de respuesta inmediata de
manera integral e inteligente.

Conectividad

31.
32.
33.

La empresa crea contenido digital para captar al cliente.
La empresa cuenta con diferentes canales de venta.
La empresa cuenta con diferentes medios de pago.

Velocidad de
respuesta

34.

35

36.

La empresa cuenta con un sistema de respuesta rapida al cliente.

.La empresa cuenta con un tiempo de respuesta rapida ante

quejas o reclamos.
La empresa cuenta con un protocolo de accion rapida ante algun
incidente que suceda en la operacion del servicio.

Medio
(39-55)

Bajo
(21-38)

Competitiv
idad

Alto
(15-27)

Medio
(28-39)

Bajo
(40-51)




Anexo 03: Instrumento de recoleccién de datos

Titulo: Benchmarking interno y la competitividad de la Agencia de Viajes Futurismo Group, 2021.
DIRIGIDA A: Colaboradores de la Agencia de Viajes Futurismo Group.

INSTRUCCIONES: MARCA CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE CREA CONVENIENTE.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

g | AWIN|F

Z
o

PREGUNTA

La solucion de problemas es responsabilidad del jefe inmediato.

Me encuentro en la capacidad de dar una rapida solucién al presentarse un problema en el trabajo.

Existe un proceso establecido por la empresa para atender las quejas o reclamos.

La empresa realiza una programacién de destinos.

Las fechas y plazos estipulados en dicha programacién se cumplen.

Los horarios de los itinerarios son respetados por los guias de turismo.

Conozco a detalle los productos turisticos y/o servicios que la empresa ofrece.

Conozco la tecnologia empleada para el desarrollo de las operaciones de la empresa.

O ONOO|OBAWIN|F

La empresa establece procesos de negocio para la venta de productos turisticos.

=
o

La empresa establece procesos de negocio para las temporadas bajas.

|_\
=

La empresa ha establecido procesos para el correcto mantenimiento de los equipos.

[EEN
N

La empresa establece tiempos prudentes para el mantenimiento de los equipos.

=
w

Existen procesos establecidos por la empresa que certifiquen la calidad de sus servicios.




14

Considero dichos procesos para el desarrollo eficiente de mis funciones.

15

La empresa cuenta con un proceso de seleccién de personal adecuado.

16

La empresa realiza evaluaciones de desempefio a sus colaboradores con encuestas a los clientes.

17

La empresa realiza evaluaciones de conocimiento de los procesos de trabajo establecidos.

18

La empresa cuenta con un proceso de capacitacion del personal.

19

La empresa me capacita en el uso de la tecnologia empleada para el desempefio de mis funciones.

20

Las capacitaciones brindadas por la empresa tienen un intervalo de tiempo adecuado.

21

Cumplo con las caracteristicas y competencias establecidas en el perfil de mi puesto de trabajo para desarrollarme
de manera eficiente.

22

La empresa disefia productos innovadores para la actual demanda turistica.

23

La empresa desarrolla técnicas de guiado innovadoras.

24

La empresa cuenta con equipos tecnolégicos que contribuyen a la calidad del servicio.

25

La empresa utiliza diversas plataformas para la comercializacién de sus servicios.

26

La empresa utiliza las diferentes redes sociales para la captacién de los clientes

27

La empresa cuenta con servicios especificos para las diferentes temporadas del afio.

28

La empresa tiene la capacidad para llevar a cabo sus operaciones en temporadas de alta demanda.

29

La empresa cuenta con sucursales en otras partes de la ciudad o el pais.

30

La empresa cuenta con una oferta que se adapta a los cambios del mercado.

31

La empresa crea contenido digital para captar al cliente.

32

La empresa cuenta con diferentes canales de venta.

33

La empresa cuenta con diferentes medios de pago.

34

La empresa cuenta con un sistema de respuesta rapida al cliente.

35

La empresa cuenta con un tiempo de respuesta rapida ante quejas o reclamos.

36

La empresa cuenta con un protocolo de accion rapida ante algun incidente que suceda en la operacion del servicio.




Anexo 04: Validaciones

&li UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTERIDO DEL INSTRUMENTD QUE MIDE LA VARIABLE : BENCHMARKING

N® DIMENSIONES { ITEMS Pertinemcis’ | Felevancs * Charided * Sugeremdcias
DIMENSION 1- es de o peh Si Ko 5i Hi Si Ho

1 | L= soludidn de prodlemas es responsa bilicad del jefe inmedinto. X x X

2 | Me encuentro on la capeddad de dar una rapida solucan &l presentarse un proolema en el traosjo. X x X

3 | Existe un proceso establecido por la empress pars skender las guejss o nsclamas. K X K

4 | Ln empress realizs una programecon de destinos. X x X

5 | Lms fechas y plazos estipulados en dicha programacian se oumplen. X x X

6 | Los horarios de los itinerarios son respetados por los guias de turismo. X x X

7 | Comozoo  detalle los procuctos tunstioos o servicios que ia empress ofrece. X x X

B | Commzo i temologia empleada para el desarrollo de las operacianes de i empresa. X x X
DIMENSION 2- Frocesos de trabajo Si Mo Si [ Si No

9 | imempress establece procesos de neEoco pam |s vents de productos turisticos. E x E

10 | Ls empress establece procesos de nezoco pam las temporadas Dajas. K x K

11 | Ls empress ks establacido procesos para 1 comscho mantenimienkn de los squipos. K x K

12 | Ls empress estabiece tiempos prudentes pam el mantenimiento de los squipos. X x X

13 | Existen procesos establecidos por ks empresa que cefifiquen ia clicad de sus sevidos. X x X

14 | Considera dickas procesos pars &l desarrolio sficente de mis furd ones. K X K

15 | Ln empress cusnts con un proceso de ssleccion de personsl sdeosdo. E x E
DIMENSION 3: Rendimient Si Ko si Hi Si No

16 | Le empresa realizs svalsaciones de desempeno & sus oomboradores con encussias & ks disntes. X X X X

17 | Ls empress realizs svalsscones de conodmisnto de los procesos de trabajo sstablscidos. X x X x

1B | Ls empress cusnts oon un proceso o= capacitscion del personal K x K x

19 | s empress me capacia = el uso de I8 teocnologia emalesds para el desampafio de mis funciones. X x X X

20 | Lss mpacinoones brndsdas por s emgness tiesen un intervals d= tempo adeuada. X x X x

21 | Cumplo con las carecteristicas y competencias establecidas en el perfil de mi puesto de trabajo para desarrollarme de maners eficiente. K x K x

Obssrvaclonas [preciaar al hay suflclencla): 51 hay suflclencla.
Opinion de aplicabllidad: Aplicable [X] Aplicable despuds de cormegir [ ] Mo aplicable [ )

Apallidos y nembres del jJuaz valldador: Mg. Guatavo Zarate Rulz DiNl: 03670134
Ezpeclalldad del valldador: Mg. en Administracién de Negocios — MBA y en Geatlon Pobllca.
'"Pertinencia: El fem coresponde al concepio tedrico
formuladeo.
Relevancia: El item a5 apropiado para representar al
pro paa ree 15 da diclembre del 2021

camponenie o dimension especifica del comstructs

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna | erumcizdn de
item, &5 conciso, exacto y directs

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuands los items
planteadas son suficenies para medr la dimension

Firma del Experte Informants.
Ezpeclalldad - sdminisirador




‘Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJID

CERTIFICADND DE WALIDEZ DE CONTENIDD DEL INSTRUMENTD QUE MIDE LA VARIABLE: COMPETITIVIDADR

N¥ DIBAENSIONES | tems Pertinenca’ Relevancia * Claridad " Sugerendas
DIMENSION 4: Inncwecion =i No i N 5i | Mo

22 | Ln =mpress dgisefia productos inmovadores para ks actusl demands huristice. X X x

23 | Ls =mpress gesamola techicas de puisde innovadoras X K X
DIMENSISH 5: Tecnodogia 5i No i o 5i | Mo

24 | Ls empress cuenta oon equipos tecnologions gue contribuyen & la miicad del ssrdico X K x

25 | Ln =mpress utiliza diverses plstsformas pars |a com erdalizagion de sus servidos. X K X

26 | Ls empress utiliza las diferentes redes sogales pam |8 captscon de jos chentes x X x
CIMENSION &: Flexibilicad proeductim 5i No Si No 5i No

27 | L =mpress cuenta con servicios especificos pars ks diferentes temporsdas cel ano. X X X

28 | Ls empress tiene s mpacidsd pars levar s cibo sus operacones en temporadas de alts demanda. X X X

29 | Ls empress cuenks Oon sucursales en okras partes de b civdad o = pas. = X =

30 | Ls empresa cuenta con una oferta gue se adapta & los cambios del mercado.
CIMENSISHN 7- Agilided comercisl 55 Ko Si N Si N

31 | Ls empress crss conkenico digital para mptar al chente. x X x

32 | La empresa cuenta con diferentes canales de venta. X X X

33 | Ls empress cusnts con diferentes medics de paga. X K X

34 | e =mpress cusnts con un sistema de respussta rapida sl ciente. x X x

35 | Ls =mpress cuenta con un tiempo de respuests rmpice anke quejas o redamas. X K x

36 | Ls =mpress cusnta con un protocolo de acron mMpids ante aleun incdenke gue sucsds en ks operacion del serddo. X K X

Observacionss [pracisar sl hay suficlencia): $1 hay suficlencla.
Opinien de aplicabilidad: Aplicabis [X] Aplicabls dsapuss de cormegir [ | Mo aplicabls [

Apallidos y nombres del jJusz valldador: Mg. Guatavo Zarate Rulz

Especlalldad del valldador: Mg. sn Adminiatracion de Negocios — MBA y en Gestlon Publica.

'Pertinencia: £l #em coresponde al concepdo tedrico
formulado.
Rebevancia: El item es apropiado para representar al

componenie o dimension especifica del constructs

3Claridad: 3= entiende sin dificultad alguna | enunciado de
item, 5 conciso, exact y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficencia cuands los iems
planteadas son suficenies para medr la dimension

DI 02870134

15 de diclembre del 2021

Flrma dal Expario Informeants.

Eapeclalidad - Adminlstrador




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO:

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTEMIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAI'UAHIABIﬁ BEMNCHMARKING

z

DIMEMNSIONES / ITEMS

Pertinencial

Relevancia 2

b
=%
g

Sugerencias

CHMENSIOM 1: Est3ndares de desempefio

0]

g

La solucion de problemas es responsabilidad del jefe inmediato.

Me encuentro en la capacidad de dar una rapida solucicn al presentarse un problema en el trabajo.

Existe un proceso establecido por la empresa para atender las quejas o reclamos.

La empresa realiza una programacien de destings.

Las fechas y plazos estipulados en dicha programacidn se cumplen.

Los horarios de los itinerarios son respetados por los guias de turismo.

conozco a detalle los productos turisticos y/o servicios que la empresa ofreca.

IR AR R A

Conozco la tecnologia empleada para el desammolle de las operadiones de la empresa.

DIMENSION 2: Procesos de trabajo

La empresa establece procesos de negocio para la venta de productos turisticos.

La empresa establece procesos de negodio para las temporadas bajas.

La ernpresa ha establecido procesos para el cormecto m imiento de los eguipos.

La empresa establece tiempos prudentes para el mantenimiento de los eguipos.

Existen procesos establecidos por la empresa que certifiquen la calidad de sus servicios.

Considero dichos procesos para el desarrollo eficiente de mis funciones.

La empresa cuents con un process de seleccidn de personal adecuado.

DIMENSION 3: dimiento

La empresa realiza evaluaciones de desempeno a sus colaboradores con encuesias a los dientes.

La ermpresa realiza evaluadiones de conocimiento de los procesos de trabajo establecidos.

La empress cuents Con un process de caEi‘ml:ién del personal.

La empresa me capacita en & uso de la tecnologia empleada para el desempeno de mis funciones.

Las capacitadones brindadas por la empresa tienen un intervalo de tiempo adecuadao.

HIE|EE SR (5 |EREE]e

cumplo con las caracteristicas y competencias establecidas en el perfil de mi puesto de trabajo para desarrollarme de manera efidente.

B R R R B R B R B B B B B B B A B

HIEIEIEIEIE I I BB L B B E B E IR BB B A A T

BB R IE I BRI I R I B E I B B IR B A B EIEIE T

Observaciones [precisar si hay sufidiendia): 51 HAY SUFICIENCLA

opinidn de aplicabilidad: aplicable [x)  Aplicable después de corregir | ) Mo aplicable | )
apellidos y nombres del juez validador Dr f Mag: CHICCHON MENDOZA OSCAR GUILLERMO DN 0B47E538
Especialidad del validador: CONTABILIDAD — ADMINISTRACIGN — FINANZAS - COSTOS

‘Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formulada.

*pelevancia: El item es apropiado para presentar el componente o dimension
especifica del constructo.

3 claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del ftem, es conciso,
axacto y directo

Mota. Suficiencia, se dice sufidencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

01 . gediciembre gejz020

Firma del experto Informante.

Especialidad



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTEMIDD DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: COMPETITIVIDAL

N DIMENSIONMES / items Pertinencia’ Relevancia Claridad ¥ SUgerencias
DIMENSION 4: Innovacion 5i No 5i Mo si [ Mo
22 | La empresa disena productos innovadores para la actual demanda turistica. X i o
23 | La empresa desarrolla técnicas de guiado innovadoras X X X
DIMENSION 5: Tecnologia si No si Mo si | Mo
24 | La empresa cuenta con equipos tecnologicos que contribuyen a la calidad del servicio X X X
25 | La empresa utiliza diversas plataformas para la comerdalizacion de sus servicos. X X x
26 | La empresa utiliza las diferentes redes sociales para la captacion de los clientes X e M
DIMENSION 6: Flexibilidad productiva 5i Mo Si Mo Si Mo
27 | L= empresa cuenta con servicios especificos para las diferentes temporadas del afio. X X o
28 | La empresa tiene la capacidad para llevar a cabo sus operaciones en temporadas de alta demanda. X X X
29 | La empresa cuenta con sucursales en otras partes de la ciudad o el pais. X X bt
30 | La empresa cuenta con una oferta que se adapta a los cambios del mercado. X X e
DIMENSION 7: Agilidad comercial 5i No Si Mo Si | Mo
31 | La empresa crea contenido digital para captar al cliente. X X X
32 | La empresa cuenta con diferentes canales de venta. X X X
33 | La empresa cuenta con diferentes medios de pago. X X o
34 | La ernpresa cuenta con un sisterna de respuesta rapida al cliente. X X o
35 | La empresa cuents con un tiempo de respuesta rapida ante guejas o reclamos. X X X
36 | La empresa cuenta con un protocolo de accidn rapida ante algun incidente que suceda en la operacion del servicio. X X X
Dbservaciones [precisar si hay suficiencia): 5| HAY SUFICIENCLA
Opinicn de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después da corregir [ | Noaplicable | )
apellidos y nombres del juez validador Dr / Mag: CHICCHON MENDOZA OSCAR GUILLERMO DML OBATESIE
Especialidad del validador: CONTABILIDAD — ADMINISTRACION — FINAMNEAS - COSTOS
ipertinencia: Bl tem corresponde al concepto tedrico formulado. .
Ipelevanca: £l item es apropiado para presentar &l componente o dimension o .d&..d.'.':.l.e.m.b.r.“.a. .del 2020
espacifica del constructo. . d
3 Claridad: 5& entiende sin dificultad alguna el anuncdiado del item, es conciso, _ \'TT i )
exacto y directo R aq;;:a_' :

Mota. Suficiencia, se dice sufidencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensicn.

Firma del experto Informante.

Especialidad
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Anexo 06: Carta de autorizaciéon

tr .
Fu'turismo

L ——__

Group

AUTORIZACION DE LA EMPRESA

Por medio del presente documento se autoriza al Sr. Klever Jhefferson
Carrion Estrella, con DNI 46869343, quien es alumno del Programa Académico de
Maestria en Administracion de Negocios — MBA en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo.

Yo Jhonatan Henry Ponte Guerrero con DNI 44000533 en calidad de
gerente general de la empresa Inversiones Futurismo SAC con RUC
20605352261, ubicada en Cooperativa Magdalena MZ B LT 23 15301 Los Olives —
Lima — Pert, autorizo a utilizar el nombre de la empresa y a realizar la respectiva
investigacion para los fines de la tesis “Benchmarking Intemo y la Competitividad
de la Agencia de Viajes Futurismo Group Lima, 2021”.

Se expide el presente documento a solicitud de |a interesada para los fines
antes mencionado.

Lima, 22 de diciembre del 2021

Jhonatan Ponte Guerrero
GERENTE GENERAL



