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RESUMEN

La empresa PERU FORTS CONSTRUCTO SAC colabora con Electronorte SA en la
provincia de Santa Cruz — Cajarmarca, en la atencién a los clientes. En la actualidad
recibe reclamos por parte de los clientes por las imprecisiones de las lecturas de los
consumos mensuales, siendo esta labor responsabilidad de otra empresa socia de
Electronorte. Esta situaciéon acarrea una disconformidad en la facturacion. Es
entonces que existen limitaciones en el personal de brindar una adecuada
orientacion al cliente, por desconocimiento de los procesos internos de la empresa o
la empatia que deben mostrar ante los usuarios. Por esa razon la presente
investigacion tiene como propésito elaborar un plan de Benchmarking para mejorar
el entrenamiento del personal de la empresa Perl Forts Constructo SAC. La
investigacion es considerada como mixta, no experimental y predictiva; debido a que
para el planteamiento de la propuesta de solucién se tomo6 en consideracion casos
similares, bases tedricas y otras investigaciones; considerando también los factores
influyentes en la efectividad del entrenamiento de un personal. El analisis de
resultados muestra que la Unica capacitacion desarrollada en el afio 2017 se orientd
a que el personal conozca las actividades cotidianas que debe desarrollar, y no
existio una capacitacion orientada hacia la generacion de competencias que permita
al personal mejorar las actividades desarrolladas, como por ejemplo, la mejora en la
atencion al cliente. Ademas, en el 2018, aln no se han generado capacitaciones al
personal, lo cual es muestra de un desinterés por mejorar los procesos de atenciéon
al cliente, a través de un personal competente. Se concluye que los resultados que
generara la aplicacion de un plan de Benchmarking en el entrenamiento del
personal de la empresa Perl Forts Constructo SAC, sera favorable; no solamente
porque el personal estaria mas capacitado para desarrollar sus actividades
cotidianas de atencion al cliente, sino porque incrementara su comprension de la

forma en que generara ventajas competitivas a la entidad.

Palabras clave: Benchmarking, entrenamiento del personal, factores influyentes.



ABSTRACT

The company PERU FORTS CONSTRUCTO SAC collaborates with Electronorte SA
in the province of Santa Cruz - Cajarmarca, in the attention of the clients. Currently,
it receives complaints from customers for the inaccuracies in the monthly
consumption readings, this being the responsibility of another Electronorte partner
company. This situation leads to a disagreement in the billing. It is then that there are
limitations in the personnel of providing an adequate orientation to the client, due to
ignorance of the internal processes of the company or the empathy that they must
show to the users. For that reason the present investigation has as purpose to
elaborate a plan of Benchmarking to improve the training of the personnel of the
company Peru Forts Constructo SAC. The research is considered as mixed, not
experimental and predictive; due to the fact that for the proposal proposal approach
similar cases, theoretical bases and other investigations were taken into
consideration; also considering the influential factors in the effectiveness of the
training of a staff. The analysis of results shows that the only training developed in
2017 was aimed at the staff knowing the daily activities that must be developed, and
there was no training aimed at generating skills that allow staff to improve the
activities developed, such as example, the improvement in customer service. In
addition, in 2018, personnel training has not yet been generated, which shows
disinterest in improving customer service processes through a competent staff. It is
concluded that the results that will generate the application of a Benchmarking plan
in the training of the personnel of the company Peru Forts Constructo SAC, will be
favorable; not only because the staff would be better able to develop their daily
customer service activities, but also because it will increase their understanding of

how they will generate competitive advantages for the entity.

Keywords: Benchmarking, staff training, influential factors.
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INTRODUCCION

PERU FORTS CONSTRUCTO SAC es una empresa colaboradora Electronorte SA
en la provincia de Santa Cruz — Cajarmarca. Su labor es la atencién a los clientes.
En la actualidad se presentan reclamos de los clientes sobre las imprecisiones de
las lecturas de los consumos, siendo esta labor responsabilidad de otra empresa

socia de Electronorte.

Por lo tanto, la empresa necesita conocer las mejores practicas en la capacitacion al
personal, con el propésito de generar en ellos las competencias necesarias para

realizar su labor de manera eficiente.

La investigacion muestra en el Capitulo I, el problema, objetivos, justificacién y

limitaciones de la investigacion.

En el capitulo Il, se encuentran los antecedentes, bases tedricas, términos
utilizados, la hipétesis, y variables de la investigacion. Esta informacion permite

fundamentar de manera cientifica la investigacion.

En el capitulo Ill, se muestra el marco metodolégico de la investigacion, con las
estrategias de contrastacién de resultado, la poblacion y muestra, las técnicas de

recoleccion de datos y el plan para su analisis.

En la parte final del informe se muestran los resultados, y discuten considerando las
bases tedricas y proyeccidbn de resultados de la propuesta de solucion,

estableciendo las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



CAPITULO I:
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 En el &mbito internacional

El entrenamiento del personal tiene muchas variantes segun la organizacion que la

desarrolla y la empresa consultora encargada de su ejecucion.

La forma de realizar una consultoria en gestion de personal debe abarcar todos los
aspectos relacionados, de esta manera se podra contar con un modelo de gestion
adecuado a las exigencias de cada entidad. DOS (2017) es una empresa consultora
en formaciéon de personal. Sus productos estan dirigidos por clasificaciones. En la
linea de Desarrollo Humano, Gerencial y Organizacional, cuentan con cursos
intensivos en interaccion humana en el trabajo, desarrollo humano, analisis de
problemas y toma de decisiones, integracion de equipos de alto desemperfio,
liderazgo y equipo de trabajo, desarrollo gerencial y desarrollo organizacional. En la
linea de Administracion de la compensacion con sueldos, incentivos y prestaciones,
desarrollan cursos de analisis y descripcion de puestos, valuacion de puestos,
evaluacion del desempefio, administracion de la compensacion y disefio de planes
de incentivos. Adicionalmente, se tienen cursos en la linea de Seleccion y
Evaluacion de personal, Administracion y Estadistica, y Ventas y servicio al cliente.
Esta empresa ofrece una diversidad de cursos de capacitacion y consultorias, segun
las exigencias de las empresas, considerando que cada uno genera competencias
especificas que permitiran al personal desarrollar sus actividades laborales de
manera mas eficiente; con esas capacidades sus procesos seran mejoresy por lo
tanto sus productos también. Sin embargo, las capacitaciones también se orientan
hacia la atencion a los clientes en los diversos productos que ofrecen las empresas,

de manera tal que puedan conocerse de primer linea sus exigencias y necesidades.

Por lo tanto, el servicio ofrecido por las empresas especializadas en la gestion de
personal, inician con la consultoria y capacitacion en seleccion de personal, esta en
funcién a las necesidades de cada organizacion. Luego el servicio se orienta hacia
la direccion de las actividades que cada personal desarrolla dentro de la

organizacion, alli es donde radica la especializacion de cada puesto, y por lo tanto

11



se requiere que exista un analisis de realidad de cada colaborador. Posteriormente
es relevante la evaluacion de los resultados que cada colaborar consigue gracias a
la capacitacién recibida, como una forma de medicion de la efectividad del proceso
de capacitacion. Este proceso es ciciclo y permite a las empresas una evaluacion

objetiva de la efectividad de la gestion de personal.

El logro de una certificacién internacional que avale la capacidad en la gestion de
personal, en especial de la capacitacion de los colaboradores, es pieza fundamental
para que la organizacion pueda expandir su mercado a los internacionales. ADAMS
(2017) es una empresa consultora, especializada con el desarrollo de talento de las
organizaciones. Su objetivo es cerrar la brecha entre la teoria y la practica mediante
metodologias adaptadas al mundo de los negocios y aprendizaje para adultos bajo
el esquema de “aprender-haciendo”. Utiliza herramientas tecnoldgicas de educacion
a distancia considerando la participacion activa de los estudiantes. Su trabajo es
dentro de la empresa, con el fin de comprender la actividad de negocio que cada
una desarrolla y de esa manera crear soluciones personalizadas, segun las
exigencias y necesidades de cada cliente. Un gran valor diferenciado de sus
competidores son las alianzas estratégicas con empresas de capacitacion de
personal en negocios y cerificadoras de gestién de calidad a nivel internacional. De
esta manera sus clientes tienen la seguridad que la estrategia de capacitacion no
solamente es efectiva para el crecimiento de la empresas, sino también que las
entidades cerficadoras evaltan el logro de las metas de la gestion de personal en
base a estandares internacionales, pudiendo luego alcanzar una certificacion

internacional que les genere a sus clientes un gran diferencial en el mercado.

Por lo tanto, una estrategia de gestion de talento humano que comprende el proceso
de capacitaciones debe contemplar los estandares que se deben cumplir para el
logro de una certificacion, ya sea nacional o internacional. El lograr una certificacion
internacional es un proceso complejo, pero es una evidencia de que la empresa
tiene una adecuada gestion de su personal y es una evidencia de que pueden
hacerse negocios con esta, considerando su grado de formalidad. Para el
crecimiento de las organizaciones el lograr una certificacion internacional les permite
ingresar con sus productos a mercados internacionales, y de esta manera lograr un

crecimiento sostenible en su competitividad.
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La difusién de comentarios sobre las experiencias de terceros en relacion al servicio
de una empresa consultora en gestion de personal, es un servicio muy valioso para
una empresa que decide iniciar este proceso y contar con el apoyo de especialistas.
KOMPASS (2018) es un repositorio en linea que muestra a todas las empresas
consultoras o entidades de diversa indole dedicadas a la capacitacion de personal.
De esta manera las empresas tomaran la decisién de elegir cudl es la empresa que

mas se adapta a sus exigencias y posibilidades.

El cliente potencial solamente elegird cual de las empresas desea contactar,
considerando la informacidon que estas publiquen, pero también que otras personas
registren como comentarios por la calidad del servicio que ofrecen. Es alli en donde
radica la importancia del portal, los comentarios de las experiencias de otras

empresas sobre el servicio recibido.

En tal sentido, la decisién de capacitacion a su personal, de una empresa depende
mucho de los comentarios sobre experiencias que otras entidades tuvieron sobre
este proceso en sus instalaciones, o la forma en que lograron superar limitaciones

gracias la labor de consultoria de estas empresas especializadas.

El trabajo colaborativo con el cliente incrementa la satisfaccion, en la medida que
evidencia un crecimiento conjunto, y a partir de alli se preparan cursos de
capacitacion al personal. PROCASE (2018) es una empresa Chilena consultora en
gestion de personal, con la misiéon de contribuir con integridad el bienestar humano,
social y empresarial. Inicia en 1992 en capacitaciones en distintos sectores de
negocios. En 1995 recibe distinciones y reconocimientos de parte de sus Clientes y
otras instituciones. El método de trabajo se basa en la identificacion y comprencién
de las necesidades, planes y programas de capacitacion de sus Clientes. Su
perspectiva de negocios es ser un socio, que trabaja en equipo con sus clientes,
proyectando una relacién a largo plazo. Cuenta con una gran lista de clientes con
los que mantiene aun relaciones de trabajo permanente, bajo la vision del trabajo
colaborativo en dénde se identifican de manera permanente las necesidades que
evolucionan en relacion a los problemas de la organizacion. A partir de esta

informacion plantea alternativas de solucion sostenibles, generando la necesidad de

13



capacitar al personal para generar las competencias necesarias para ejecutar de

manera efectiva la estrategia.

Esa asi que esta empresa configura sus capacitaciones a sus clientes, a partir de la
necesidad que van identificando en el trabajo conjunto que realizan. Por esa razon,
el cliente es quien solicita las capacitaciones y es parte de la evolucién que ambas

empresas van teniendo en el tiempo.

Es una estrategia de negocios bastante efectiva, en donde la relacion con el cliente
es mas de sociedad y trabajo en equipo. Ambos trabajan de manera conjunta
identificando soluciones de acuerdo a las necesidades que evolucionan. A partir de
esta informaciébn la empresa consultora va creando las capacitaciones

especializadas y con el personal de la empresa cliente.
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1.1.2 En el &mbito nacional

El involucramiento con los clientes comprende la dinamica de buscar que el
personal de estos se involucre en el cambio, a través del planteamiento de
alternativas de solucion segun sus perspectivas y experiencias. Esa es la manera de
trabajo del GRUPOCA (2018), que es una empresa consultora de Lima,
especializada en la evaluacion, entrenamiento y seleccion de personal con miras a
la implementacion de sistema de gestion de calidad. Los objetivos de las
capacitaciones se centran en la comunicacion del compromiso y la decision
adoptada por la direccién, el conocimiento de los requisitos de la norma y su
aplicacion concreta a la organizacion, la promocién de la participacion y el debate de
temas de interés con sus responsables, el acompafiamiento en el proceso de
cambio cultural y sus beneficios. La capacitacion es evolutiva a medida que el
proceso de cambio va avanzando. La capacitacion se desarrolla de acuerdo al perfil
del personal y tamafio de la empresa, buscando el intercambio ordenado de
opiniones con la intension de que las soluciones surjan de los propios responsables
de cada proceso. Los cursos de especializacion que ofrecen estan relacionados con
el proceso de toma de decisiones y analisis de problemas potenciales, la Gestion de
ventas, el Conocimiento y medicion de la satisfaccion de clientes externos y
usuarios, el Conocimiento y medicion de la satisfaccion de clientes internos, la
gestion de personal su capacitaciéon y evaluaciébn de desempefio. En especial
capacitaciones en indicadores de desempefo de procesos claves y cumplimiento de

objetivos.

La estrategia de esta empresa se centra en que a través de ejemplos ofrecidos al
personal de sus clientes, muestra la forma en que deben realizarse los cambios y
direccionarlos hacia la competitividad de la empresa. El método busca que el mismo
personal de la empresa sea consciente de la problematica y proponga cambios
significantivos en los procesos, lo cual genera un mayor compromiso, en la medida

gue el mismo personal fue el disefiador del cambio.

Las empresas consultoras mas importantes en el rubro de gestion del talento
humano estdn mayormente en Lima, debido a que las grandes empresas, que son

guienes mas las requieren tienen sus centros de operaciones en la capital del pais.
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A partir de un contrato que se establece en la capital, estas empresas llevan sus
consultorias a las filiales o sucursales de sus clientes a nivel nacional. Por lo tanto,

el caso mostrado es tipico de la consutoria en gestion de personal en el pais.

1.1.3 En el ambito regional

La iniciativa de las empresas de desarrollar circulos de autoaprendizaje es la base
para el desarrollo de competencias en su personal. YANACOCHA (2017), es una
empresa especializada en mineria y desarrolla sus operaciones en la Region
Cajamarca, muestra la forma cOmo capacita a las 12 empresas proveedoras durante
18 meses, con el objetivo de mejorar su productividad y competitividad, cerrando de
brechas técnico — productivas, de calidad y gestion empresarial. La Asociacion Los
Andes de Cajamarca - ALAC, que es un organismo corporativo de Yanacocha, en
alianza con la consultora Recursos SAC, desarrolla el proyecto que fue ganador en
el concurso del Ministerio de la Produccion, a través de su programa Innovate Perd.
Su fin es brindar la asistencia técnica y acompafiamiento a cada una de las
empresas, promoviendo el uso de herramientas de gestiobn de proyectos, el
desarrollo de competencias en su personal y la mejorara de su gestidn
administrativa, financiera y de recursos humanos.

De esa manera, en provincias es donde mayormente las mismas empresas generan
los espacios para las mejoras continuas de sus procesos internos, a través de la

autocapacitacion, involucrando a sus principales cliente y proveedores.
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1.1.4 En el &mbito institucional

La empresa PERU FORTS CONSTRUCTO SAC es colaboradora de la empresa de
generacion y distribucion de energia eléctrica Electronorte SA en la provincia de
Santa Cruz — Cajarmarca. Su principal labor consiste en la atencién a los clientes y
el tratamiento de sus reclamos. En la actualidad se presentan reclamos por parte de
los clientes en relacidon a las imprecisiones de las lecturas de los consumos
mensuales por parte de la empresa responsable, lo cual acarrea una disconformidad
en la facturacién respectiva, y es la empresa Perl Forts quien recibe las quejas de
los clientes. Asimismo, existen limitaciones en el personal de brindar una adecuada
orientacion a los clientes, ya sea por desconocimiento de los procesos internos de la

empresa o la empatia que deben mostrar ante los usuarios.

Es por esa razdn que la empresa necesita conocer las mejores practicas en la
capacitacién al personal, con el propésito de generar en ellos las competencias

necesarias para realizar su labor de manera eficiente.

1.2 Formulacion del problema
¢De qué manera se puede mejorar el entrenamiento del personal de la empresa

Perd Forts Constructo SAC?

1.3 Obijetivos de la investigacion

1.3.1 Obijetivo general

Elaborar un plan de Benchmarking para mejorar el entrenamiento del
personal de la empresa Pera Forts Constructo SAC.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar el proceso de entrenamiento del personal de la empresa
Peru Forts Constructo SAC.
2. Disefiar un plan de Benchmarking que permita mejorar el entrenamiento

del personal de la empresa Peru Forts Constructo SAC.
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3. Proyectar los resultados que generara la aplicacion de un plan de
Benchmarking en el entrenamiento del personal de la empresa Peru Forts
Constructo SAC.

1.4 Justificacion del estudio

La justificacion del estudio se divide en los siguientes aspectos, que de manera
conjunta determinan la relevancia de la investigacion.

De manera cientifica, la investigacion se justifica por el uso del método cientifico
para la elaboracién del plan de trabajo y la propuesta de solucion, los cuales tienen
un sustento cientifico a través de las bases tedricas y el método de contrastacién de
resultados.

De manera institucional, la investigacion se justifica por la generacion de beneficios
a la entidad en la mejora de las capacitaciones que se desarrollen para el personal,
de manera que puedan desarrollar sus actividades de mejor forma e incrementar el
nivel de competitividad de la empresa.

La justificacion social se centra en la mejora que significara brindar una atencion
adecuada a los clientes, considerando la calidad del servicio en las actividades que

desarrolla la empresa.

1.5 Limitaciones de la investigacion

Dentro de las limitaciones se encuentra la difusion de informacién confidencial de la
empresa, seleccionando solamente la informacién que es publica, y se encuentra en
diversos medios de difusibn masivos. También se tendran limitaciones en la
participacion de los colaboradores para las respuestas a las encuestas o entrevistas

gue se desarrollaran.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Internacionales

El proceso de Benchmarking puede ser ejecutado en la totalidad de una entidad o
en ciertos aspectos que pueden ser considerados criticos, dependiendo de su nivel
de relevancia para los objetivos de la institucion. De esa manera Marciniak (2017)
en su investigacion sobre el Benchmarking en la educacion universitaria virtual,
considera que a través de la evaluacion comparativa se puede conocer la calidad de
la educacion en otra universidad, identificando las razones por las cuales se
obtienen mejores resultados en ella. Plante6 como objetivo la demostracion de los
resultados de una estrategia de Benchmarking en la Universidad Virtual de Polonia y
la Universitat Oberta de Catalunya. El disefio fue descriptivo, a través de técnicas de
observacion, analisis documentario y entrevistas con el personal de ambas
entidades educativas. Los resultados mostraron que a Universidad Virtual de
Polonia tiene mayor calidad en su educacion virtual, pero la unidad didactica y
plataforma virtual es similar a la de la Universitat Oberta de Catalunya. Identificd en
el plan estratégico, los agentes educativos y el proceso de ensefanza-aprendizaje,
diferencias negativas significativas entre las dos instituciones. Plante6 un plan de
accién de mejora para incrementar en un corto y mediano plazo, la calidad de la
educacion ofrecida por la Universidad Virtual de Polonia. Concluye que el
benchmarking es una herramienta muy atil y eficaz para mejorar la calidad de la

educacion superior virtual.

Esta investigacion nos permite comprender que en el método comparativo, que es
natural de un proceso de Benchmarking, se deben focalizar los esfuerzos en primer
lugar a aspectos relevantes o criticos de la entidad. Un criterio basico es determinar
la forma en que el proceso contribuye de manera directa o indirecta en los objetivos
organizacionales. A partir de esta informacibn se pueden hacer mejoras
significativas en los procesos de la entidad a la cual se considera como beneficiaria
del proceso comparativo. La capacitacion al personal es un proceso constante que

requiere del trabajo colaborativo, y es muy importante conocer los esfuerzos
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efectivos que hicieron otras entidades, para analizar la posibilidad de su adaptacion

a la realidad de la empresa beneficiaria.

Durante el proceso de Benchmarking se puede ir identificando buenas préacticas que
son relevantes aprender y aplicar a la empresa que es considerada como
beneficiaria, de manera tal que el proceso es evolutivo. Hernandez S. (2015), en su
investigacion sobre el Benchmarking en una empresa aseguradora y su relaciéon con
el sector automotriz, plantea como objetivo tomar como referencia a la industria
automotriz para el andlisis de las mejores practicas en la ejecucion de procesos
productivos, generando mejoras en las operaciones de una compafia de seguros.
El tipo de investigacion fue no experimental descriptiva comparativa, entre dos
grupos, con el fin de identificar las brechas entre el grupo tomado como Benchmark
o referencia y el grupo que usara las buenas practicas identificadas. Los resultados
muestran que la mejora en los procesos de una compafiia deben identificados,
rastreados y controlados, a través de los KPI's (key performance indicator). Los
KPI's deben estar focalizados a los aspectos mas criticos en el desempefio de la
organizacion, debiendo ser medidos de manera frecuente y estandar, deben ser
entendibles para todas las areas y de importancia para las direcciones internas, se
esta manera se podran rastrear los beneficios de las iniciativas de mejora y de todas
las acciones implementadas en el proyecto. Otras estrategias también fueron
aprendidas para la mejora continua de la empresa beneficiaria, tales como Kaizen,

justo a tiempo, trabajo estandarizado, entre otros.

Con esta informacion se puede concluir que el proceso de Benchmarking tiene un
punto de partida de los procesos que constituyen las buenas practicas que se
desean aprender. Sin embargo, durante el proceso de comparacion se identifican
mas aspectos importantes que pueden ser adaptados para la empresa que se
beneficiara de la estrategia.

La rotacion de personal es importante, pero considerando los grados de
especialidad del personal, es necesario que este continte realizando labores por las
cuales se le ha capacitado, incrementando el nivel de competitividad empresarial.
Chinchin (2014) desarroll6 una investigacion sobre la selecciéon de personal por

competencias y la manera como influye en la rotacion de personal. El objetivo que
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establecio se orientaba a determinar la influencia del proceso de seleccion de
personal por competencias, en la disminucion de la rotacion de personal de la
cadena de farmacias Pharmacy’s. La fundamentacion teorica se basé en autores
como José Maria Saracho, basdo en las técnicas por competencias, utilizando tres
modelos de competencias: Las distintivas, genéricas y funcionales. Concluye que la
seleccion de Personal por Competencias disminuyé el indice de rotacion de
personal en el cargo de Auxiliar de farmacia de la entidad, lo cual generd un
incremento en su nivel de productividad, por tener un personal mas especializado en

sus labores.

Esta investigacion permite comprender que una estrategia de rotacion de personal
es relevante en la medida que permite al personal conocer los demas procesos
organizacionales relacionados con el que desarrolla. Sin embargo, en cargos de
especialidad es importante que la rotacion no se desarrolle en una funcion sino en
un area geografica, de manera tal que el personal pueda conocer las experiencias
de los trabajadores que realizan las mismas actividades en otras localidades. Las
experiencias recolectadas le seran de utilidad para mejorar las que desarrolla,

siendo este un proceso de Benchmarking.

El proceso de Benchmarking puede ser utilizado como una estrategia de
aprendizaje de buenas practicas de otras entidades, y que debe ser adaptada a la
realidad en la empresa en la cual se desea implantar. Acosta (2015) en su
investigacion relacionada con la forma en que el Benchmarking contribuye a la
mejora continua, determina como objetivo describir los elementos fundamentales de
esta estrategia organizacional, sus antecedentes y origenes. La investigacion fue de
disefio descriptivo a traves de la técnica de analisis documentario, asimismo ejecuto
una entrevista a especialistas en el tema. Concluye que el benchmarking puede ser
usada como herramienta de control a la alta gerencia, sirviendo como guia para
indicar a la empresa si debe cambiar de rumbo o continuar con las estrategias

utilizadas hasta ese momento.

Esta investigacion permite comprender que dentro de las buenas practicas
gerenciales se puede tomar al Benchmarking como un proceso continuo de mejora

significativa dentro de la organizacion. Es importante identificar a aquellas entidades
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de las cuales se puede aprender, no necesariamente de las buenas practicas que
realizan, sino también de los errores que cometieron. Lo importante es hacer un
analisis comparativo de las actividades que realizan y los resultados que obtuvieron
de su implantacién. El proceso de adaptacion a la empresa considerada como
beneficiaria es una labor de equipo, en donde cada aspecto que fue identificado en
la empresa en comparacion, conocido como Benchmark, es analizado en funcion a

los recursos que son necesarios para su implementacion.

2.1.2. Nacionales

El proceso de Benchmarking puede ser aplicado a diversos aspectos de la
orgnizacién, considernado también los diversos aspectos que hacen posible que las
buenas préacticas funcionen. Chavez (2017) desarrollé una investigacion relacionada
con el Benchmarking y su relacion con la gestion empresarial, estableciendo como
objetivo de mejorar la gestion de la empresa dentro del sector del servicio de
transporte interprovincial de pasajeros. La investigacion fue de tipo proyectiva y
holistica, a través de un enfoque mixto, con un disefio transversal-no experimental.
La muestra estaba conformada por treinta trabajadores de las diferentes areas de la
empresa,, a quienes se aplico las técnicas de encuesta y entrevista. Los resultados
obtenidos muestran que los trabajadores no reciben una adecuada informacién del
desarrollo progresivo de la organizacion, careciendo de un control de las tareas
internas. Concluye que el benchmarking es una herramienta, que mantiene a la
empresa en un proceso de continua investigaciéon y medicion de los procesos,
siendo el propésito alcanzar los mas altos estandares en el servicio. En el Plan de
Benchmarking Competitivo se planted identificar y comparar la informacion de los
procesos y los resultados de los competidores directos, con el propdsito de mejorar

los procesos internos y brindar un buen servicio al cliente.

Esta investigacion permite comprender que el proceso de Benchmarking puede
iniciar desde la estrategia institucional hasta los procesos internos de la misma. El
fin es mas que conocer la forma en que se realiza, determinar los factores que
hacen que las buenas practicas funcionen, y de esta manera durante el proceso de

adaptacion, sean considerados todos los aspectos involucrados, logrando que
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también exista una efectividad en la empresa en donde se aplicaran las buenas

practicas.

A partir del proceso de Benchmarking se pueden establecer estrategias de
capacitacion al personal en las nuevas actividades aprendidas, considerando
diversos factores que tienen influencia en su efectividad. Trejo (2017) en su
investigacion relacionada con el Benchmarking y la fidelizaciébn de clientes, la
orientd hacia el incremento de la fidelizacion de clientes de la empresa Premiere de
Los Olivos. Metodologicamente utilizé la perspectiva holistica y el enfoque mixto de
tipo proyectivo y el disefio transversal no experimental. Se identifico que el problema
esta relacionado directamente con el servicio al cliente, la retencion y la fidelizacion,
plantendo estrategias de benchmarking competitivo realizando un proceso
comparativo con una empresa competidora del rubro de opticas. La informacion
recolectada fue Util para la construccion de programas de capacitacion de servicio al
cliente, fidelizacion y reubicacion del local. Concluye que el proceso de
Benchmarking demostrara su efiencia en la medida que el proceso de adaptaciéon
permita lograr las metas establecidas, siendo importante el analisis progresivo de

los resultados y factores de mayor influencia.

Esta investigacion permite comprender que para que el proceso de Benchmarking
sea efectivo en la entidad a la cual se hara la adaptacion, se requiere de la
capacitacion al personal, de manera tal que pueda tener las competencias
necesarias para su implementacion, considerando que uno de los factores que tiene
mayor influencia en el éxito del proceso de adaptacion, son las capacidades del

personal que ejecutara las nuevas actividades.

La estrategia de Benchmarking puede generar una rentabilidad en la empresa, en la
medida que el personal sea motivado para la implantacion de nuevos procesos.
Estrada (2015) desarrollo una investigacion en donde se involucra el Benchmarking
y la rentabilidad de una empresa de servicios. Establecié como objetivo determinar
la incidencia del Benchmarking en la rentabilidad de la empresa de servicios
turisticos. Tomd una muestra no probabilistica de 9 colaboradores permanentes de
la empresa y 30 clientes de servicios turisticos, tanto de la empresa en investigacion

como del benchmark, que es otra empresa del mismo rubro. La recoleccion de
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informacion se hizo mediante la aplicacion de un cuestionario al personal y clientes.
Los resultados obtenidos mostraron una correlacion de 0.92 entre las variables
Benchmarking y Rentabilidad de la empresa en estudio, también se determiné la
influencia directa en la rentabilidad de la calidad del servicio. Las recomendaciones
se orientan a la implementacion del Benchmarking en el proceso de capacitacion y

estimulos a los colaboradores, asi como la mejorara de la flota.

A partir de esta investigacion se comprende que el proceso de Benchmarking puede
identificar la relacion entre diversos aspectos de las empresas tomadas como
referencias o Benchmark. Es importante que el proceso se direccione hacia la
generacion de competencias en el personal, que es quien finalmente implementara
los nuevos procesos. Su motivacion es clave para que en primer lugar comprendan
la forma en que los procesos son realizados por la empresa de referencia y se

comprometan con la implantacion en sus organizaciones.

2.1.3. Regionales

Legendres & Urtecho (2017) en su investigacion donde analiza la aplicacion del
Benchmarking en una campafa publicataria, defini6 como objetivo determinar la
incidencia del benchmarking en las ventas de una Libreria de la ciudad de
Cajabamba en Cajamarca. El método utilizado es deductivo y de analisis
cuantitativo. Los resultados obtenidos muestran mejoras sustanciales en la
implementacion del benchmarking y en los indicadores econdémicos, que
experimentaron un crecimiento sostenible. Finalmente, concluye que Ila
implermentacion del benchmarking en la Libreria incide favorablemente en las
ventas.

Esta investigacion permite comprender que el proceso de Benchmarking al
implementar procesos estratégicos adecuados, puede generar beneficios en los
indicadores econémicos de la entidad que decide adaptar las buenas practicas.
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2.2. Bases teoricas
2.2.1. Variable independiente: Plan de Benchmarking.

2.2.1.1. Concepto.

La estrategia de Benchmarking es considera como una estrategia de aprendizaje,
mediante la cual una organizacion puede aprender buenas practicas o los cuidados
para la ejecucion de sus estrategias. Es asi que Andersen & Pettersen (1996),
consideran que es una estrategia en donde se definen los aspectos que se desean
mejorar e identifican los referentes de los cuales se debera obtener informacion para
una aprendizaje y aplicacidon a nuestra organizacion. Es entonces que el plan de
Benchmarking es un proceso, que ejecuta la estrategia de aprendizaje de referentes

en diversos aspectos institucionales.

Asimismo, Alexander & Bartels (2007) consideran quel Benchmarking es una
estrategia centrada en la comprension de la forma de obtener resultados favorables
y cuantificables, que generen beneficios a una institucién, partiendo de las
experiencias de otras de las que considera puede aprender. Por lo tanto, lo mas
importante es que estas experiencias puedan generar beneficios a la entidad que
decide iniciar el proceso, considerando que no solamente se pueden aprender
buenas practicas, sino de los errores de otros para evitar sucedan en nuestra

institucion.

También es considerado como un proceso continuo orientado al aprendizaje de las
acciones de empresas lideres. Espinoza (2017) menciona que “eS un proceso
continuo por el cual se toma como referencia los productos, servicios o procesos de
trabajo de las empresas lideres, para compararlos con los de tu propia empresa y
posteriormente realizar mejoras e implementarlas”. Por esa razon la idea principal
del proceso es la comparacion con un referente del cual se puede aprender algo, es
decir, un proceso, un producto, una estrategia o cualquier aspecto que se considere
adecuado de imitar.

Por lo tanto, el Benchmarking es un proceso en donde se determinan los aspectos

gue deben mejorar en la organizacién y se identifican los referentes de quienes se
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desea aprender. Pueden ser diversos aspectos de los cuales se puede aprender,
pero en esencia son las buenas practicas de terceros de quienes se puede

aprender, tanto para sostener a la organizacion como para hacerla competitiva.

2.2.1.2. Caracteristicas.

La naturaleza del Benchmarking sobrepasa el proceso de solamente realizar una
comparacion de experiencias de instituciones. Precisamente diversos autores

escriben sobre su naturaleza y potencialidad:

Para el caso de Andersen & Pettersen (1996), consideran que el proceso de

Benchmarking tiene tipificaciones:

1. Benchmarking de performance.
Su propésito es determinar el nivel en que se encuentra la empresa en
comparacion a otras similares o del mismo rubro. Se centra en el nivel de
competitividad que tienen la empresa en el mercado, considerando la
participacion en el mercado, su capacidad de produccion, estructura de

costo y finanzas, entre otros.

2. Benchmarking de procesos.
Su propdsito es evaluar el nivel de desarrollo de sus procesos internos, en
comparacion con los procesos de otras entidades. Al identificar las buenas
practicas implantadas se podra determinar la forma en que pueden ser

aplicadas a la entidad.

3. Benchmarking de estrategia.
Su objetivo es determinar el perfil de las estrategias implementadas por las
entidades tomadas como referencia, y comparar las elaboradas por la
entidad que esta desarrollando el proceso de Benchmarking, identificando
diferencias, razones y beneficios proyectados. Es importante considerar la
naturaleza del mercado en el que se desarrollan y la diferenciacion del

producto que ofrecen.
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4. Benchmarking interno.
Es aquel proceso que se desarrolla entre las areas administrativas de una
misma entidad. El propdsito es identificar aspectos que se pueden mejorar
para un trabajo integrado y mas efectivo, logrando una meta conjunta dentro

de la institucion.

5. Benchmarking competitivo.
Es el desarrollado con nuestros competidores, ya sea por ofrecer el mismo o
similar producto al mismo mercado. El objetivo es determinar los aspectos
en que nuestros competidores logran tener alguna ventaja competitiva y la
forma en que podemos hacerle frente. Cuando no se realiza a través de uso
de informacion publica o con el consentimiento de los competidores, puede

ser catalogado como espionaje.

6. Benchmarking funcional.
Es el proceso de comparacion con entidades que no son competidores, pero
desarrollan actividades en productos similares, sector del mercado o
tecnologia. El propésito es comprender la forma de desarrollar sus

productos o procesos, y la posible integracion de las instituciones.

7. Benchmarking genérico.
Este proceso es al margen del tipo de industrial en que se desarrollan las
entidades. El propdésito es conocer de manera general las actividades que
estan desarrollando para la continuidad y sostenimiento institucional. A partir

de alli se puede determinar si se debe hacer otro tipo de Benchmarking.

Por lo tanto, considerando estos tipos de Benchmarking, se puede decir que no
existe una discriminacion de una entidad especifica para no poder desarrollar esta

estrategia. Pues siempre existira algo qué aprender de los demas.
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Asimismo, Andersen & Pettersen (1996), especifican qué no es el Benchmarking,

como una forma de diferenciar con cualquier otra estrategia o esfuerzo en patrticular.

1. No es solamente un juego de numeros.
No es una tarea de consultoria.
No es un evento de una vez que produce resultados de la noche a la
mafiana.
4. No es el copiado de procesos para otra entidad.
No es solamente la visita a una entidad para justificar un viaje.

No es el espionaje industrial.

Estas aclaraciones son relevantes para poder discernir entre el proceso de

Benchmarking, y cualquier actividad que se pretenda lograr con el mismo nombre.

Lo importante es que el proceso sea formal y preciso en su planificacion.

Una de las caracteristicas del Benchmarking son los errores que se comenten

cuando se realiza el proceso de implementacion. Alexander & Bartels (2007)

muestran diez aspectos que limitan la implantacion de Benchmarking en una

organizacion.

N o g M wbd e

8.
9.

La ausencia general de soporte organizacional.

Los responsables no han sido entrenados en la administracion del proceso.

La planificacion de la estrategia no busca a las mejores practicas a aprender.
Ausencia de habilidades en el proceso.

El equipo no sabe cémo hacer predicciones precisas de resultados futuros.

La colaboracion entre los integrantes del equipo es escasa.

La administracién de personal no se centra en la forma en que cada uno aporta
al proceso.

Existe escasa colaboracion con el departamento de tecnologias de informacion.

No se hace la justificacion de la inversion en el proceso.

10. Carencia de confianza en los resultados.
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Todos estos factores influyen de manera negativa en el éxito del proceso de
Benchmarking, por lo tanto, deben ser considerados para evitar su aparicion cuando

la entidad decida iniciar por esta estrategia.

Espinoza (2017), considera que el Benchmarking no trata de copiar lo que esta
haciendo los competidores, si no de aprender que estan haciendo los lideres para
implementarlo en la institucién, adaptandolo con mejoras. “Si tomamos como
referencia a aquellos que destacan en el area que queremos mejorar y estudiamos
sus estrategias, métodos y técnicas para posteriormente mejorarlas y adaptarlas a
nuestra empresa, conseguiremos alcanzar un nivel alto de competitividad”. Por lo
tanto, la naturaleza del Benchmarking es la adaptacion de lo realizado por terceros,
para la entidad en que deseamos aplicarlo, y es precisamente el proceso de
adaptacion el verdadero reto que tienen las empresas que desean iniciar esta

estrategia.
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2.2.1.3. Dimensiones del Benchmarking.

La dimensionalidad del proceso de Benchmarking permite determinar las fases de
su implantacion. Andersen & Pettersen (1996) consideran las fases que son

mostradas en la Figura I.

1. Determinar a qué se le va a hacer Benchmarking.
Comprende la identificacién del aspecto que se desea mejorar, es decir que
tiene algun problema que debe ser superado. Muchas veces se desea sostener
un aspecto, como la calidad del producto, los procesos internos, etc. Lo

importante es que es un aspecto que la entidad desea mejorar o sostener.

2. Formar un equipo Benchmarking.
El equipo puede constar de personas dentro de la empresa, con el propdsito de
lograr un compromiso de la adaptaciéon que se debe hacer de las buenas
practicas. También pueden ser consultores externos especializados en diversos
procesos, con el fin de identificar los cambios y dirigir el proceso de adaptacion

dentro de la entidad.

3. Identificar los socios del Benchmarking.
Estos socios pueden ser entidades que colaboraran con el proceso de
Benchmarking en diversas fases, o las empresas que seran tomadas como

referencia para el aprendizaje de sus buenas practicas.

4. Recopilary analizar la informacion de Benchmarking.
A través de diversas técnicas de recoleccion de datos, tales como entrevistas,
encuestas, andlisis documentario, observaciones, etc; se recolectan los datos
de la entidad tomada como Benchmark o referente. Lo importante es que la

informacion sea objetiva, fidedigna y precisa.
5. Actuar.

Esta fase comprender la decision de la entidad, de adaptar lo identificado en la

empresa referente o descartarlo por completo. Lo mas importante es que se
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establezca un plan de actividades, indicando las fases de realizacion, los
periodos de tiempo, metas, recursos y responsables.
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Figura I. La ruega del Benchmarking
(Andersen & Pettersen, 1996, p.14).

Espinoza (2017) considera que la implementacion del Benchmarking se debe

desarrollar en etapas:

Datos Analisis Accion Seguimiento

Figura Il. Etapas del Benchmarking (Espinoza, 2017).

1. Planificaciéon

Su objetivo es planificar la investigacion a realizar. Se establecen las actividades de
lo que se desea medir, cudles son las areas que se desean mejorar, quiénes son los
referentes o Benchmark. Es decir, se debe determinar el tipo de Benchmarking que
se realizara: Competitivo, interno o funcional. Luego se debe crear un equipo de
trabajo responsable de la organizacion y de la direccién del proceso.

2. Datos
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Consiste en la recopilacion de datos, de su precision dependera en gran medida el
exito o el fracaso del proceso. Las fuentes pueden ser diversas: interna,

asociaciones profesionales, investigaciones hechas por la entidad, entre otras.

3. Andlisis

Consiste en analizar los elementos que originan las diferencias entre la empresa
gue desarrolla el proceso y el Benchmark, con el fin de identificar las oportunidades
de mejora. Luego se deben proponer las mejoras a implementar. Es importante
priorizar la implementaciéon de mejoras, considerando la urgencia, disponibilidad de

recursos, tiempos, entre otros.

4. Accion

Consisten en hacer las adaptaciones de mejoras a la entidad, considerando los
diversos aspectos que pueden influir, tales como los recursos, la cultura
organizacional, el tiempo, entre otros. Lo importante es que las mejoras afiadan

valor al producto, lo cual incrementara la satisfaccion de los clientes.

5. Seguimiento y mejora
Comprende el proceso de visualizacion del proceso de adaptaciéon, en detalle. La
informacion recolectada debe ser precisa y oportuna, de manera que permita tomar

decisiones adecuadas.
Por lo tanto, las actividades a desarrollar deben ser coherentes para el logro de las

metas. Debe determinarse los aspectos que se desean mejorar, con el propdsito de

identificar los referentes o Benchmark.
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2.2.2. Variable dependiente: Entrenamiento del personal.

2.2.2.1. Concepto.

El entrenamiento del personal es la base de las estrategia de gestion. Debido
principalmente que busca la generacion de competencias en los responsables de
los procesos internos de la organizaciéon y la forma cédmo se interrelacionara con su

entorno, en los cuales estan los clientes, proveedores, competidores y demas.

El entrenamiento tiene la funcion de generar en el personal las competencias para
su desarrollo dentro de la organizacion. Alles (2013) considera que el
entrenamiento del personal es el proceso de educacién al personal para la
generacion de las competencias especificas para determinadas actividades. Por lo
tanto, el entrenamiento tiene una naturaleza educativa, en donde el personal es
inducido de manera adecuada para la generacion de las competencias necesarias
para desarrollar sus actividades.

La adecuacion del entrenamiento al personal, debe estar en funcion a las
actividades que desarrolla y el potencial del mismo para la innovacion dentro de la
entidad. Es asi que Porret (2010) considera que el entrenamiento del personal es la
preparacion a este para desarrollar de manera adecuada sus actividades en la
institucion, considerando diversos factores, tales como sus habilidades previas, las
actividades que desarrolla y la forma en que pueden innovarse. Por lo tanto, es
necesaria la identificacion de las potencialidades que tiene el personal para
desarrollar sus actividades organizacionales, y los recursos con los que cuenta la

entidad para implementar un proceso innovador.

En tal sentido, el entrenamiento al personal es la estrategia que define las
actividades para el andlisis de los requerimientos organizacionales y las
competencias que debe tener el personal para lograr un desarrollo personal y el de

la entidad, a través de las actividades que desarrolla.
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2.2.2.2. Caracteristicas.

El proceso de entrenamiento pertenece a la estrategia de gestion de personal. Asi
se tiene que es la ultima fase de este proceso, considerando que para lograr el
desarrollo del personal de la entidad, se requiere de una mejora continua, siendo

ese el propodsito de esta fase.

BUENAS EUCEEEﬁH ¥ PROGRAMAS do
PRACTICAS PROMOCIONES DESARROLLO ENT RENAMIERTO
_______ . Tl T _L”w

Figura lll. Las fases de la gestion de personal (Alles, 2013, p.289).

En la Figura Ill se muestra al entrenamiento como la cuarta parte del proceso de
gestion de personal. Siendo la primera parte la identificacion de las buenas
practicas, que son actividades que han generado resultados favorables en terceros
y que luego se consideran adecuadas a ser implementadas en otras entidades.
Posteriormente se desarrollan las suceciones y promociones, que son las
actividades de identificacion del potencial de los trabajadores con el fin de que sean
desarrolladas y permitan la promocion o cambio de actividades de éstos. Con esta
informacion se plantean programas de desarrollo del personal, en donde se definen
las competencias que se desean generar en el personal y la forma de desarrollarlo,

estableciendo actividades especificas.

Por lo tanto, el entrenamiento es la fase final de una planificacion a largo plazo para

la determinacién de una carrera del personal dentro de la entidad.
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Existen opciones de entrenamiento, segun la estrategia de personal de la institucion.
Estas estan en funcion a las necesidades y estrategia organizacional a implantar.

Entrenamiento experto.-

Puede ser interno a través de la colaboracion de pares o comparieros de trabajo, a
través de la administracion del area de Recursos Humano. Este tipo de
entrenamiento permite la especializacion del personal para el desarrollo de
actividades especificas de su labor en la entidad. De esta manera se realizan
mejores procesos, elaboran productos de calidad y reducen costo
significativamente, incrementando el nivel de competitividad.

Mentoring.-

Implica la designacion de un Directivo para desarrollar el rol de guia de los
colaboradores. Este Directivo tiene la funcion que motivar constantemente al
personal en el logro de sus metas, siendo un ejemplo a seguir en las actividades
que desarrolla. Su presencia permite establecer el horizonte a seguir y el
direccionamiento de las actividades estratégicas de la institucion. La labor de un
mentor es precisamente la promocion de su personal, sobre la especializacion que
deben seguir en beneficio personal y de la entidad.
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Jefe Entrenador.- Comprende la labor del jefe inmediato de entrenador de sus
colaboradores en las actividades propias del area. De esa manera puede establecer
la forma en que todo el personal puede desarrollar de manera efectiva sus labores.
Lo més importante es que el personal reciba una orientacion especializada sobre las
actividades que debe desarrollar, dejando la autonomia para su desarrollo. Es asi
gue el personal tiene conocimientos especificos de los métodos que debe usar para

lograr un incremento en la productividad de su area.

Estas opciones de entrenamiento permiten generar en los colaboradores las
competencias necesarias para el desarrollo efectivo de sus labores en la
organizacion. También consideran las competencias previas que tienen los
empleados para el desarrollo de sus actividades laborales. Estas constituyen una
fuente para el potencial que tienen en el desarrollo de otras actividades o nuevas y

diferentes a las que actualmente desarrollan.

Es precisamente la capacidad de los lideres de identificar no solamente las
competencias de sus colaboradores, sino también sus potencialidades, lo que
permiten que el entrenamiento sea realmente efectivo. Los resultados no se podran
evidenciar de manera inmediata, pues las competencias no lo son, pero si en el
transcurso de la aplicacién de conocimientos para la solucion de problemas, la
conviccion que existe un direccionamiento estratégico de las actividades del

personal hacia los objetivos institucionales.
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2.2.2.3. Dimensiones. Indicadores de medicién.

Las dimensiones del entrenamiento del personal permiten definir los aspectos que

se deben considerar para determinar si este ha sido efectivo.

Secuencia de una evaluacion de desempeno
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Figura V. Secuencia de evaluacién de desempefio
(Alles, 2014, p.229).

Es entonces que Alles (2014), considera que el entrenamiento del personal
comprende la evaluacion del desempefio dentro de la entidad. Divide la evaluacion

en un periodo antes de la evaluacién y finalizada ésta.

En el periodo previo a la evaluacion se debe realizar una fijacion de objetivos para
el periodo siguiente. Ademas de fijar los criterios de evaluacién en relacion a los

comportamientos del personal, es decir, sus actitudes.

Cuando finaliza el periodo de evaluacion se debe hacer en primer lugar, una
evaluacion del grado de cumplimiento de los objetivos y luego una evaluacién de

los comportamientos del personal.

Es entonces que una forma de evaluar el entrenamiento del personal, es a traves

de las competencias que se proyectaron sean generadas luego del proceso.

El entrenamiento del personal debe permitirle ser flexioble sobre las diversas
formas de ejercer su labor profesional. Es entonces que Porret (2010) establece
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que el entrenamiento del personal debe permitirles las competencias de
flexibilizacion de sus actividades laborales. De esta manera establece las diversas

formas en que pueden evaluarse sus nuevas actividades:

1. Trabajo a domicilio.

2. Teletrabajo.

3. Trabajo a turnos.

4. Trabajadores fijos a caracter discontinuo.

5. Trabajadores con contrato a tiempo parcial.

6. Trabajadores contratados expresa y Unicamente para un servicio a obra
determinada.

7. Trabajadores contratados por circunstancia de la produccion.

8. Trabajadores que sustituyen a otros con contrato en suspenso.

Contratacion de grupos de trabajo.

Este tipo de actividades laborales son producto del entrenamiento del personal
sobre las diversas formas de ejercer un trabajo. Precisamente el propésito del
entrenamiento es que el personal genere diversas formas de realizarlo, de manera
qgue puedan reducirse los tiempos de realizacion, costos y mejora de los procesos.
La adaptacion a los tipos de trabajo es parte de un entrenamiento efectivo, en donde

el mismo trabajador genera su fuente de ingresos.

Existen indicadores que permiten medir el nivel del entrenamiento, considernando
una diversidad de criterios. Burgos (2018) considera que existen cinco indicadores

para gestionar la capacitacion del personal:

1. Participantes: Para conocer el niumero de personas continuos 0 nuevos realizan

el proceso de entrenamiento.

2. Tiempo: Para conocer las horas de capacitacion que estan tomando los
participantes por semana.

3. Calificaciones: Para conocer las calificaciones por participantes, por materia.
Esta métrica dara informacion precisa de la situacion académica del programa

de capacitacion.
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4. Asistencia: Permite conocer el promedio de asistencia a las capacitaciones.

Aquellos entrenamientos con altos y bajos indices de asistencia de personal.

5. Satisfaccion: Se determina el promedio de satisfaccion del personal en relacion
al entrenamiento y los cursos desarrollados. Se divide en la satisfaccion de los

contenidos, la didactica y los instructores.

Es entonces que el entrenamiento debe ser medido en funcion a la asistencia del
personal a las sesiones y los comentarios sobre las mejoras que deben existir para
lograr una efectividad. Esta combinacion de factores esta relacionada con la
didactica de las sesiones, la relevancia de cada una, lo cual tiene una relacion

directa con la asistencia del personal y su nivel de satisfaccion.
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2.3. Definicion de términos.

Andlisis.-
Es la fase del Benchmarking que consiste en analizar los elementos que originan las
diferencias entre la empresa que desarrolla el proceso y el Benchmark, con el fin de

identificar las oportunidades de mejora (Espinoza, 2017).

Benchmarking de procesos.-

“Es un proceso continuo por el cual se toma como referencia los productos,
servicios o0 procesos de trabajo de las empresas lideres, para compararlos con los
de tu propia empresa y posteriormente realizar mejoras e implementarlas”
(Espinoza, 2017).

Buenas practicas.-
Son actividades que han generado resultados favorables en terceros y que luego se
consideran adecuadas a ser implementadas en otras entidades (Alles, 2014).

Entrenamiento del personal.-
Es el proceso de educacion al personal para la generacion de las competencias
especificas para determinadas actividades (Alles, 2013).

Participantes.-
Es el nUmero de personas continuos o nuevos realizan el proceso de entrenamiento
(Burgos, 2018).

Plan de Benchmarking.-
Es una estrategia en donde se definen los aspectos que se desean mejorar e
identifican los referentes de los cuales se debera obtener informacion para una

aprendizaje y aplicacion a nuestra organizacion (Andersen & Pettersen, 1996).

Socios del Benchmarking.-
Pueden ser entidades que colaboraran con el proceso de Benchmarking en diversas
fases, 0 las empresas que seran tomadas como referencia para el aprendizaje de

sus buenas préacticas (Andersen & Pettersen, 1996).
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2.4. Hipotesis
2.4.1.1. Hipotesis general

Si se aplica un plan de Benchmarking, entonces mejorara el entrenamiento del

personal de la empresa Peru Forts Constructo SAC.

2.5. Variables

2.5.1. Definicién conceptual de las variables
2.5.1.1. Variable independiente: Plan de Benchmarking.

Es una estrategia en donde se definen los aspectos que se desean mejorar e
identifican los referentes de los cuales se debera obtener informacién para una

aprendizaje y aplicacién a nuestra organizacién (Andersen & Pettersen, 1996).

2.5.1.2. Variable dependiente: Entrenamiento del personal.

Es el proceso de educacion al personal para la generacion de las competencias

especificas para determinadas actividades (Alles, 2013).
2.5.2. Definicidon operacional de las variables
2.5.2.1. Plan de Benchmarking: Variable independiente.

Es la union de las actividades de una estrategia de Benchmarking, tales como la
determinaciéon de aspecto a comparar, la formacion del equipo, la determinacion del

Benchmark, la recoleccion de informacion y la adaptacion.

2.5.2.2. Entrenamiento del personal: Variable dependiente.

Es la medicion del entrenamiento del personal, desde la perspectiva del porcentaje
de participantes que culminaron la capacitacion, las calificaciones obtenidas, el
porcentaje de participantes certificados y las horas de capacitacion.
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2.5.3. Operacionalizacion de variables

BENCHMARKING.

VARIABLE DIMENSION SUB DIMENSION
Determinacion de aspecto | Identificacion de aspectos de mejora.
a comparar. Definicién de criterios de seleccion.
Eleccion de aspecto a comparar.

Formacion del equipo. Determinacion de competencias del equipo.
Determinacion del Identificacion de candidatos.

VI. AN o .

PLAN DE Benchmark. Determinacion de criterios de seleccion.

Eleccion del Benchmark.

Recoleccion de

Identificacion de informacion a recolectar.

informacion. Determinacion de técnicas e instrumentos
de recoleccion.
Ejecucion del proceso de recoleccion.
Adaptacion. Elaboracion del plan de actividades.
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR ECUACION CATEGORIA TECNICA INFORMANTE ITEM
Efectividad Porcentaje de Total de Cuantitativo. Analisis Informes de 1
participantes participantes que | Continuo. documentario. | capacitaciones.
que culminaron. | culminaron / 0 a 100%.
Total de
participantes
Calificaciones. Promedio de Cuantitativo. Analisis Informes de 2
calificaciones de | Continuo. documentario. | capacitaciones.
VD. participantes. 0a 20.
ENTRENAMIENTO Porcentaje de Total de Cuantitativo. Analisis Informes de 3
DEL PERSONAL. participantes participantes Continuo. documentario. | capacitaciones.
certificados. certificados / 0 a 100%.
Total de
participantes que
culminaron
Tiempo. Horas de Total de horas Cuantitativo. Analisis Informes de 4
capacitacion. de capacitacion. | Continuo. documentario. | capacitaciones.
0 a mas.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Tipoy nivel de la investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion tiene una perspectiva mixta, debido a que se realizaran calculos
para mediciones descriptivos de los resultados, y el diagndstico inicial. Esta
caracteristica la convierte en una investigacidon cuantitativa. Sin embargo, la
interpretacion de resultados dependera de la perspectiva del investigador, lo cual

convierte también la investigacion en Cualitativa.

También es una investigacion aplicada, debido a que aplicara las teorias

relacionadas con las variables de investigacion (Tamayo, 2005).

3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es explicativa, debido a que explicara la forma en que la
variable independiente influirA en la variable dependiente, considerando las

mediciones que se realizaran para contrastar la hipétesis (Hernandez R. , 2010).

Debido a que la hipo6tesis es causal y se deben realizar predicciones, la

investigacion también es de nivel predictivo (Caballero, 2008).

3.2. Descripcion del ambito de la investigacion.

El ambito tedrico se centra en las dos variables de la investigacion, es decir, en el
Benchmarking y el entrenamiento del personal. Geograficamente se limita en la

Region Cajamarca y sectorialmente en el servicio de energia eléctrica.

3.3. Poblacion y muestra.
Unidad de analisis.- Personal de la empresa.

Poblacion.- 20 personas.
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Muestra.- No se tiene una muestra, debido a que la poblacién es estadisticamente

pequefia, es decir, menos a 100 elementos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacién

Se aplicara la técnica de analisis documentario para la recoleccién de datos de los
informes de las capacitaciones del personal, y de esta manera poder elaborar el
diagndstico del entrenamiento que se ha otorgado a los empleados de la empresa.
(Caballero, 2011).

3.5. Validez y confiabilidad del instrumento

El proceso de validez y confiabilidad sera en base a la experiencia del asesor de la
investigacion, considerando sus apreciaciones sobre la adecuacion del instrumento

segun la operacionalizacion de la variable dependiente.

3.6. Plan de recoleccién y procesamiento de datos.

La recoleccion de los datos sera en base a la aplicacion del instrumento de
recoleccion, que en este caso es la técnica del andlisis documentario, teniendo
como instrumento a la hoja de trabajo. Luego la informacién sera tabulada a través
de tablas estadisticas, en el caso de ser necesario se elaboraran graficos
estadisticos. El software utilizado serd el MS-Excel. La interpretacion de los

resultados sera en base a la estadistica descriptiva.

a7



CAPITULO IV:
RESULTADOS



CAPITULO IV: RESULTADOS.

En base al andlisis documentario de los informes de capacitacion al personal y
entrevistas a estos, se realizd un andlisis de la informacion recolectada. El
ordenamiento de la informacion es en base al orden de dimensiones e indicadores

de la variable dependiente, entrenamiento del personal.

Tabla 1. Distribucion porcentual de personal por localidades.

Localidad Cantidad %
Santa Cruz 2 20%
Chota 3 30%
Bambamarca 2 20%
Cutervo 3 30%
Total: 10 100%

Fuente: analisis documentario a Informes de capacitaciones del personal.

En la Tabla 1 se muestra la distribucion del personal de la empresa por localidades.
Se aprecia que existe una distribucion cuasi equitativa por localidades. Sin embargo,
en donde se tiene una mayor cantidad de personas es en las localidades de Chota y
Cutervo, de acuerdo a las necesidades que se presentan en cada una.

Por lo tanto, se tiene una distribucion uniforme del personal de la empresa, por
localidades, teniendo acceso a las capacitaciones por ser localidades cercanas y de

facil acceso.

Dimension: Efectividad.
La efectividad del entrenamiento del personal se mide segun las competencias que
el este genera para el desarrollo de sus actividades laborales, permitiendo el logro

de los objetivos de su area y de la entidad (Alles, 2014).

Indicador: Porcentaje de participantes que culminaron.

Total de participantes que culminaron _ 10 - 100%

Total de participantes 10

Figura VI. Ecuacion del porcentaje de participantes que culminaron una capacitacion. Fuente: Analisis
documentario de capacitaciones al personal.
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De acuerdo a la Figura 6, el porcentaje de participantes que culminaron una
capacitacion se mide por la relacion que tiene el total de participantes que
culminaron esta y el total de participantes que la iniciaron o estaban inscritos. Asi,
segun un analisis a la documentacién de las capacitaciones y entrevistas a los
trabajadores, se tiene que todo el personal de la empresa fue capacitado en el afio
2017. A la fecha del desarrollo de la presente investigacion, aun no se han
desarrollado capacitaciones al personal en el 2018.

Por lo tanto, todo el personal es capacitado, no existiendo una discriminacion de

este por la localidad en la que se encuentra.

Indicador: Calificaciones.

Luego del andlisis de la documentacién de capacitaciones y entrevistas al personal,
se identifica que no existen calificaciones sobre las capacitaciones que se
desarrollaron. Por lo tanto, no se tiene informacion de qué personal aprobé las

capacitaciones recibidas.

Indicador: Porcentaje de participantes certificados.
Este indicador mide el porcentaje de trabajadores que culminaron las capacitaciones

y fueron certificados por haber aprobado de manera satisfactoria.

Total de participantes certificados _ 0 - 0%
= = (]
Total de participantes que culminaron 10

Figura VII. Resultados del porcentaje de participantes certificados. Fuente: Andlisis documentario de
capacitaciones al personal.

En la figura 7 se muestra que en el 2017, ninguno de los trabajadores fue certificado
por la capacitacion recibida; no por no haberla aprobado, sino porque no estuvo
dentro de la estrategia de capacitacion, su certificacion. Eso es evidencia que no
existe una formalidad en este proceso, lo cual dificulta un diagndéstico del nivel de

efectividad de las capacitaciones que el personal recibe.
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Dimension: Tiempo.

Indicador: Horas de capacitacion.

Las horas de capacitacion miden el tiempo que se invierte para la preparacion al
personal en un tema especifico. Se entiende que una capacitacion con mas horas
permite que el personal pueda generar mayores competencias para el desarrollo de

sus actividades laborales.

Tabla 2. Namero de horas de capacitacion por afo.

Ao Cantidad Duracién
(horas)
2017 1 8
2018 0 0
Total: 1 8

Fuente: Analisis documentario a capacitaciones del personal.

En la Tabla 2 se aprecia que en el 2017 se dio solamente una capacitacion que durd
8 horas, la cual solamente se baso en el reconocimiento de actividades cotidianas
gue el personal debe desarrollar. No se dieron capacitaciones que permitan al
personal mejorar sus actividades y generar las competencias necesarias. En el afio
2018, a la fecha del desarrollo de la investigacibn, no se han desarrollado

capacitaciones al personal.

Por lo tanto, toda esta informacibn nos permite comprender que la Unica
capacitacion desarrollada en el afio 2017, solamente se orientd a que el personal
conozca las actividades cotidianas que debe desarrollar. No existid una capacitacion
orientada hacia la generacion de competencias que permita al personal mejorar las
actividades desarrolladas, como por ejemplo, la mejora en la atencién al cliente.
Ademas, en el 2018, aun no se han generado capacitaciones al personal, lo cual es
muestra de un desinterés por mejorar los procesos de atencion al cliente, a través

de un personal competente.
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CAPITULO V: DISCUSION.

La discusion de los resultados se hara en base al analisis de los resultados
obtenidos y su relacion con las bases tedricas y antecedentes citados en la
investigaciéon. De esta manera, se podra contrastar si lo mencionado por otros
investigadores y especialistas en el tema es valedero para la realidad que se esta

estudiando.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que todo el personal fue
capacitado en el afio 2017. Sin embargo, esta capacitacion fue solamente sobre las
actividades cotidianas que el personal debe realizar, mas no sobre métodos o
técnicas para mejorar sus labores y ofrecer un mejor servicio a los clientes. Ninguno
de los trabajadores recibidé una certificacion sobre la capacitacién, como evidencia

de que comprendia realmente lo que habia aprendido en ésta.

La capacitacion del personal es fundamental para que este pueda generar las
competencias necesarias en la mejora de sus actividades laborales. De esta
manera, se podra ofrecer un mejor servicio a los clientes. Por esa razon, Alles
(2013) considera que el entrenamiento del personal es el proceso de educacion a
este para la generacion de las competencias especificas para determinadas
actividades, siendo una de las fases de la gestion de personal. Es asi que el
personal de la empresa puede comprender la naturaleza de las actividades que esta
desarrollando y la forma cémo genera un beneficio a la entidad, al mejorar el
servicio ofrecido al cliente. Esto se relaciona con lo mencionado por Porret (2010),
guien considera que el entrenamiento del personal es la preparacion a este para
desarrollar de manera adecuada sus actividades en la institucion, considerando
diversos factores, tales como sus habilidades previas, las actividades que desarrolla
y la forma en que pueden innovarse. La medicidén de los resultados del proceso de
capacitaciéon permite una evaluacion objetiva de la efectividad de éste. Es asi que
Burgos (2018) considera que dentro de los indicadores de medicion deben
considerarse el nimero de personas, el tiempo de entrenamiento y las calificaciones
finales obtenidas. Por esa razén, se consideraron esos indicadores para el analisis

de los resultados de las capacitaciones realizadas en la entidad en estudio.
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Es aqui donde radica la importancia de conocer las mejores practicas o resultados
gue utilizan otras entidades, no necesariamente del mismo rubro, pero de las cuales
puede obtenerse informacion relevante para la implementacién de un adecuado
proceso de capacitaciones en la entidad. Por esa razén, Espinoza (2017) menciona
gue “es un proceso continuo por el cual se toma como referencia los productos,
servicios o0 procesos de trabajo de las empresas lideres, para compararlos con los
de tu propia empresa y posteriormente realizar mejoras e implementarlas”. Es alli
donde radica la caracteristica comparativa del proceso de Benchmarking, no
necesariamente de entidades del mismo rubro, sino de cualquier entidad que
permita el aprendizaje de la forma en que implementan buenas practicas en la
gestion de personal. El tipo de Benchmarking mas adecuado a realizar con
empresas referentes seria de Estrategia, debido a que la gestion de personal es
parte fundamental para la implementacion de estrategias efectivas en una
organizacion. Es entonces que Andersen & Pettersen (1996), consideran que un
Benchmarking de Estrategia tiene como objetivo determinar el perfil de las
estrategias implementadas por las entidades tomadas como referencia, y comparar
las elaboradas por la entidad que esta desarrollando el proceso de Benchmarking,
identificando diferencias, razones y beneficios proyectados. Para que esta estrategia
sea efectiva se deben considerar todos los aspectos internos y externos que tienen
mayor influencia en ésta. Alexander & Bartels (2007) consideran diez factores
basicos, sin embargo, considerando la realidad de la empresa en estudio, esta debe
focalizar los cuidados hacia la colaboracion de los integrantes y el analisis de la

manera en que la labor de cada uno aporte a la entidad.

Contrastacion de la hipotesis.-

Es asi que se demuestra que la aplicaciéon de un plan de Benchmarking generara
mejoras en el entrenamiento del personal de la empresa Peru Forts Constructo
SAC. No solamente porque el personal estaria mas capacitado para desarrollar sus
actividades cotidianas de atencion al cliente, sino porque incrementara su
comprension de la forma en que generara ventajas competitivas a la entidad. Es
entonces necesaria la capacitaciéon no solamente en las mejores practicas para sus

actividades laborales, sino también en la generacion de una conciencia institucional.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones de la investigacion se generan en base a los resultados discutidos,

respondiendo de manera directa a los objetivos especificos planteados:

1. Luego del analisis de los resultados se concluye que el proceso de
entrenamiento del personal de la empresa Peru Forts Constructo SAC, se
encuentra en un nivel inadecuado, debido a que no se tiene una planificacién
orientada hacia la mejora de la calidad de atencion al cliente, la especializacion
de los trabajadores en una actividad especifica dentro de la entidad y la

certificacion de sus competencias.

2. Luego del proceso de elaboracién del plan de Benchmarking disefiado para
mejorar el entrenamiento del personal de la empresa en estudio, se concluye
gue su principal caracteristica es la determinacion de los aspectos a comparar,
la formacion del equipo, la determinacion del Benchmark y la recoleccién de

informacion; siendo también econdmicamente viable para su implementacion.

3. Luego de la discusion de los resultados obtenidos en base a las bases teoricas
e investigaciones citadas, se concluye que los resultados que generara la
aplicacién de un plan de Benchmarking en el entrenamiento del personal de la
empresa Peru Forts Constructo SAC, sera favorable; no solamente porque el
personal estaria mas capacitado para desarrollar sus actividades cotidianas de
atencién al cliente, sino porque incrementard su comprension de la forma en

gue generara ventajas competitivas a la entidad.
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RECOMENDACIONES

Luego de la generacién de las conclusiones se plantean las siguientes

recomendaciones:

1.

2.

3.

A las autoridades de la empresa, incorporar el plan de actividades propuesto
dentro del plan de operativo anual, destinando el presupuesto necesario para su
ejecucion. De esta manera podra ser ejecutado de manera adecuada, logrando

los resultados estimados.

A los trabajadores, ejecutar las actividades propuestas, considerando el uso
adecuado de los recursos. De esta manera se podran lograr las metas

establecidas en los periodos de tiempo definidos.

A otros investigadores, continuar con este tipo de investigaciones, analizando
los resultados obtenidos y los factores que influyen en sus metas. De esta
manera se podra tener un mejor entendimiento del comportamiento
organizacional sobre las capacitaciones del personal y su orientacion hacia la

generacion de ventajas competitivas sostenibles.
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ANEXO 1. PROPUESTA DE PLAN DE BENCHMARKING.

1. Sintesis de la problematica identificada.-
Antes de la elaboracion de la propuesta de solucién se sintetiza la problematica

identificada, en especial buscando la necesidad a resolver.

Se tiene una distribucién uniforme del personal de la empresa, por localidades,
teniendo acceso a las capacitaciones por ser localidades cercanas y de facil
acceso. Todo el personal es capacitado, no existiendo una discriminacion de

este por la localidad en la que se encuentra.

No existe una formalidad en el proceso de capacitaciones, lo cual dificulta un

diagnostico del nivel de efectividad de estas en el personal.

La unica capacitacion desarrollada en el afio 2017, solamente se orient6é a que
el personal conozca las actividades cotidianas que debe desarrollar. No existié
una capacitacion orientada hacia la generacion de competencias que permita al
personal mejorar las actividades desarrolladas, como por ejemplo, la mejora en
la atencion al cliente. En el 2018, aun no se han generado capacitaciones al
personal, lo cual es muestra de un desinterés por mejorar los procesos de

atencion al cliente, a través de un personal competente.

Por lo tanto, existe la necesidad de orientar de manera adecuada las
capacitaciones al personal, para la generacion de competencias sobre la mejor
forma de atender a los clientes, no solamente por los reclamos que presenten,
sino también para identificar de manera preventiva los posibles problemas que
se puedan generar con ellos. Es entonces que la propuesta contiene estrategias
para el aprendizaje de las mejores practicas que fueron desarrolladas por
entidades consideradas como referentes, de quienes se puede aprender para

poder adaptar a la realidad de la entidad.
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2. Objetivos.-

2.1.General.

Mejorar el entrenamiento del personal de la empresa Peru Forts Constructo
SAC.

2.2.Especificos.

De acuerdo a la operacionalizacion de la variable dependiente, que es donde

se encuentra el problema a resolver, los objetivos especificos son:

1.
2.

Sostener el porcentaje de participantes que culminan una capacitacion.
Establecer las calificaciones a los participantes de las capacitaciones,
como una forma de evaluar sus resultados.

Incrementar el porcentaje de participantes certificados, con el propdsito
de avalar las competencias generadas.

Incrementar las horas de capacitacion efectivas, tanto de manera

presencial como a distancia.
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3. Detalles de la propuesta de solucion.-

VI. PLAN DE
MARKETING

VD.

Efectividad

Tiempo

DIMENSIONES

Porcentaje de
participantes que

Calificaciones

Porcentaje de
participantes

Horas de
capacitacion

culminaron certificados

Determinacion de aspectos

X X X X
a comparar.
Formacion del equipo. X X
Determinacion del

X X
Benchmark.
Recoleccion de
. - X X X X
informacion.
Adaptacion. X X X X
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3.1.Identificacion de factores influyentes en la relacion de las variables.

Los factores influyentes son aspectos de diversa indole que tienen injerencia en
el logro de los objetivos establecidos en la propuesta de solucién. Es entonces,
gue analizando el cruce de las variables, los antecedentes, la realidad
problematica y las bases tedricas, a través del método de la deduccion, se

identifican a los siguientes factores influyentes:

=

Predisposicion del personal en ser capacitado.

2. Predisposicion de los Directivos en considerar relevante la capacitacion para
la mejora de la situacion actual de la entidad.

Aceptaciéon del Benchmark en compartir su informacion.

Uso de métodos adecuados para la recoleccion de informacion.

Aceptacion de la entidad en aceptar las adaptaciones que pueden

desarrollarse para lograr mejoras significativas.

Por lo tanto, estos factores seran considerados para el planteamiento de las

estrategias a desarrollar.
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1. Determinacion de aspectos a comparar.

Los aspectos a comparar se basan en el andlisis de los resultados, considerando
gue en este punto se identifica la necesidad especifica de mejora en la entidad en
estudio. Asi tenemos que los aspectos que fueron considerados relevantes de
mejorar son:

Para la determinacion de la priorizacion de los aspectos a mejorar se planteé una

escala cualitativa-cuantitativa:

0: Ninguno, 1: Poco, 2: Regular, 3: Alto y 4: Muy alto.

Tabla 3. Priorizacion de aspectos a comparar.

N° Aspecto Impacto Urgencia Prioridad

1 Métodos de atencidn a clientes. 4 4 16
Redisefio de procesos internos. 3 4 12

3 Determinacion de una linea de especialidad 3 4 12

del personal.

4 Demostracion del beneficio costo de la 5 3 6
implantacién de mejoras.

5 Certificacién del personal. 2 3 6
Fuente: Elaboracién propiaen base a andlisis del impacto y urgencia de aspectos a mejorar.

En la tabla 3 se muestra la priorizacion de aspectos a comparar con un Benchmark
o entidad referente. En primer lugar se determiné el impacto que cada aspecto tiene
en el desarrollo de actividades y la competitividad de la empresa. A través de un
analisis de las consecuencias que tendria en la empresa que el aspecto continle en

su estado actual se determiné el impacto que tiene.

El resultado gener6 que la aplicacibn de buenas practicas para la atencion a
clientes, a través de métodos adecuados tiene un impacto muy alto en la
competitividad de la empresa, siendo también muy urgente de resolver, pues es la
continua relacion con el cliente lo que exige la implementacion de mejoras

inmediatas. Por lo tanto, la prioridad se establece con la multiplicaciéon del valor
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numerico del impacto y la urgencia, siendo la escala minima de O puntos y la
maxima de 16.

Es por esa razon que en la Tabla 3 el aspecto a mejorar de acuerdo a su impacto y
urgencia es la implantacion de métodos de atencion a clientes, seguido del redisefio
de procesos internos y la determinacion de una linea de especialidad del personal.
Los demas, no son menos relevantes, pero pueden estar en una linea de espera

mientras se resuelven los problemas prioritarios.

Al mejorar la atencion a los clientes se tendrd como consecuencia una satisfaccion
por el servicio recibido. Sin embargo, muchas veces una correcta atencion es
producto del desarrollo de procesos de manera efectiva; es especial, de la lectura
de los consumos de energia eléctrica, labor que realiza otra empresa, pero que es el

mayor factor de reclamos de los clientes.

Por esa razon, el establecimiento de procesos integrados que permitan mejorar la
comunicacién con la empresa responsable, permitird obtener informacion oportuna y

precisa para poder atender mejor los reclamos de los clientes.

Asimismo, al tener una linea de especialidad el personal podra desarrollar su trabajo
de la mejora manera, considerando que de progresivamente puede ir
perfeccionando sus labores, a través del estudio y uso de métodos de mejora

continua.

Muchas veces los empresarios no deciden capacitar al personal en una linea de
especialidad, debido a que suele suceder que este al incrementar sus
competencias, incrementa también sus exigencias de mejoras salariales,
condicionando su continuidad en la empresa. Lo cual genera que la entidad pierda a

un personal clave y que desarrolla mejor sus actividades en otros lugares.

Sin embargo, es de vital importancia que los decisores de la entidad comprendan
gue la inversion en su personal permitira que los procesos sean ejecutados de la
mejor manera, implementado buenas practicas administrativas. La explicacién del
beneficio costo que esto genera es basico para que los Directivos integren dentro de

Sus estrategias y presupuestos la inclusion de capacitaciones de especialidad.
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Puede integrarse a la estrategia el marco legal que obligue el personal el

cumplimiento de las condiciones para ser capacitado, mejorando la satisfaccion de

ambas partes.

La certificacion del personal, mas que ser un protocolo documentario, es un proceso

gue acredita las competencias del personal que recibid la capacitacion. De esa

manera se tendra la certeza de que puede desarrollar sus actividades con las

nuevas competencias que genero inicialmente y generara dentro del proceso de

adaptacion en sus actividades laborales.

2. Formar el equipo.

Las competencias de cada integrante del equipo se muestran a continuacion:

Control del Plan de marketing.

Lider del
equipo

Asistente H

Personal
técnico

Evaluador

Figura VIII. Estructura sugerida del equipo de Benchmarking.

En la figura 8 se muestra la estructura sugerida para la conformacién del equipo que

desarrollard el proceso de Benchmarking. Asi tenemos los siguientes cargos y

competencias:
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Lider del equipo.-
Es el responsable de la conduccion del equipo de trabajo. Sus principales

competencias son:

Define con precision los objetivos del proyecto de Benchmarking,
considerando los fines de la entidad.

Es integrador de las competencias de los miembros del equipo hacia los fines
gue persiguen.

Identifica los factores influyentes en el éxito de los objetivos establecidos.
Resuelve conflictos de intereses personales o cognitivos de los miembros del
equipo y externos.

Analiza la informacion recolecta de los Benchmark, considerando su
relevancia para la mejora de la situacion actual de la entidad.

Conduce las actividades de los miembros del equipo hacia los fines para los

gue fue creado.

Asistente del lider de equipo.-
Es el colaborador directo del lider del equipo. Sus principales competencias son:

Es organizado tanto en procesos como en documentacion, lo cual permite el
trabajo armonico del equipo.

Tiene una vision preventiva y prospectiva sobre las actividades que se deben
desarrollar para evitar problemas futuros.

Comunica de manera precisa las actividades a desarrollar a cada uno de los

integrantes del equipo.
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Personal técnico especializado.-
Lo constituye cada uno de los integrantes del equipo que tiene una mision
especifica de aprender y ejecutar aspectos técnicos de su especialidad. Sus

principales competencias son:

Conocimiento sobre la actividad especifica que esta desarrollando.
Experiencia en la recoleccion de datos para un andlisis posterior.
Capacidad de adaptacion de buenas practicas a actividades de la entidad.

Capacidad de comunicacién precisa y directa con sus pares o terceros.

Evaluador.-
Es el responsable de la medicion de resultados y la determinacion del estado en el
gue se encuentra antes, durante y después del proceso de Benchmarking. Sus

principales competencias son:

Capacidad de medicion de aspectos cuantitativos y cualitativos.
Comunicacion efectiva con los miembros del equipo.
Vision preventiva y prospectiva de cada aspecto de la entidad.

Identificacion de factores criticos de éxito, a partir de la informacién analizada.

Por lo tanto, el equipo de trabajo tiene en sus integrantes las competencias
necesarias para poder desarrollar un proceso de aprendizaje de las entidades
referentes 0 Benchmark. Su misiébn en basicamente el analisis de las mejores
practicas que llevaron a los Benchmark a lograr un posicionamiento en su mercado.
También se pueden aprender aspectos negativos, que deberan considerarse para

evitar sus efectos dentro de la institucion.
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3. Determinacion del Benchmark.

Para determinar la entidad referente o Benchmark, se desarrollé un andlisis de cada
aspecto que segun los tedricos e investigaciones citadas, consideraron como

relevantes para el proceso de identificacion y seleccion. Asi tenemos:

Tabla 4. Criterios de seleccion del Benchmark.

N° Criterios Impacto  Existencia  Prioridad

1 Predlspos‘luor'l del Benchmark a compartir 4 4 16
sus experiencias.
Disponibilidad de recursos para acudir al

2 4 2 8
Benchmark.

3 EX|st'er.IC|a d'e buenas practicas ) 3 6
administrativas.

4 Posicionamiento del Benchmark en su ) 3 6
mercado.

5 Similitud con la entidad en estudio. 2 2 4

Fuente: Andlisis de bases tedricas e investigaciones citadas.

En la tabla 4 se muestran los criterios que se deben considerar para la identificacion
y determinacion de los Benchmark, que deben ser analizados para la identificaciéon
de los aspectos a comparar.

Asi tenemos que el Impacto de cada criterio es el efecto que tiene dentro del
proyecto en desarrollo, es decir, su grado de importancia para los fines del proceso
de Benchmarking. La existencia es la importancia que tiene que el criterio evaluado
exista, a fin de lograr los objetivos del proyecto. También se determind la siguiente
escala cualitativa-cuantitativa:

0: Ninguno, 1: Poco, 2: Regular, 3: Alto y 4: Muy alto.

Asi tenemos, que en primer lugar esta la Predisposicion del Benchmark a compartir
sus experiencias, debido a su Muy Alto impacto dentro de las mejoras significativas
en la institucion y la importancia que este exista para lograr los objetivos del proceso
de Benchmarking. Es decir, si los Benchmarks no tienen la predisposiciéon de
compartir sus experiencias, no se podra obtener informacion oficial, pudiendo estas
entidades acusar a la nuestra del delito de espionaje institucional, solamente por la

intension de realizar el proceso.
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La disponibilidad de recursos para acudir al Benchmark, por parte de nuestra
empresa es basico, para poder trasladar al equipo a las instalaciones de estas
entidades. Sin embargo, su existencia es de Regular importancia, debido a la
existencia de medios virtuales para una comunicacion directa con éstas. No
necesariamente todo el equipo debera acudir de manera presencial a estas
entidades, pudiendo recolectar la informacion y en un ambiente de nuestra empresa,

realizar un analisis de su adaptabilidad de la realidad de la institucion.

La existencia de buenas practicas administrativas y el posicionamiento del
Benchmark en su mercado, son de Regular importancia, debido a que no
necesariamente se puede aprender de los mejores. También se puede aprender de
otras entidades que aun estan haciendo esfuerzos de mejora, con el propésito de
identificar los aspectos que estan influyendo en su situacion y evitar que ocurran en
nuestra entidad. Ese tipo de analisis es de mucha importancia, debido a que no
solamente se consideran aspectos positivos que permiten una mejorara sostenible
de las estrategias institucionales, sino también de los factores que deben ser
considerados para evitar problemas posteriores y las metas establecidas no sean

cumplidas.

Finalmente, la similitud con la entidad en estudio, también es de regular importancia,
debido a que puede aprenderse de cualquier entidad de diversos rubros. Lo mas
importante es identificar las mejores practicas que desarrollan, con el propésito de
establecer la forma en que podran ser aplicadas a nuestra entidad. El aprendizaje
multisectorial permite comprender la dinamica de cada tipo de sector o industria, con
el proposito de establecer la forma en que se pueda aprender de otros para ser

aplicado a nuestra institucion.

Por lo tanto, el proceso de Benchmarking debe ser elaborado por un equipo
especializado, cada uno dentro de sus funciones especificas, las cuales deben
integrarse de manera armonica. Una de las labores del lider del equipo y de los
Directivos de la entidad es la capacidad de establecer relaciones institucionales con

representantes de otras entidades, con el propésito de establecer una relacion
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directa y fructifera, logrando el intercambio de experiencias hacia las mejoras de la

situacion de ambas.

4. Recoleccién de informacion.

La recoleccion de informacion permite la obtencion de datos relevantes para
comprender la dinamica de las actividades de los Benchmark, y de esa manera

determinar la forma en que seran implementados dentro de nuestra institucion.

Su especificacion permite comprender la dinamica en que sera desarrollado este
proceso, poniendo a la disposicidon de los miembros del equipo, su andlisis de

efectividad de ejecucion, considerando que son ellos quienes deben ejecutar el

proceso.
Tabla 5. Determinacion del proceso de recoleccion de informacion.
N° Aspecto a mejorar Técnica Instrumento Evidencia
Observacion de . . Videos
., » Ficha de cotejo ,y

1 Métodos de atencidn a procesos. fotografias.
clientes. Entrevistas al personal , . . .

. P ¥ Guia de entrevista Videos y audios.
clientes.
Rediseno de procesos e . . Hoja de trabajo con

2 P Andlisis de documentos. Hoja de trabajo J . )
internos. anotaciones.
Determinacion de una Analisis de carpeta del . . Hoja de trabajo con
, - Hoja de trabajo .

3 linea de especialidad del personal. anotaciones.
personal. Entrevistas al personal. Guia de entrevista Videos y audios.
Demostracion del .

- Analisis de documentos: . .
beneficio costo de la . . . . Hoja de trabajo con

4 . Reclamos e inversiones Hoja de trabajo .
implantacion de . anotaciones.

. en capacitaciones.
mejoras.
Andlisis de carpeta del . . Hoja de trabajo con
Certificacién del P Hoja de trabajo ) . )
5 personal. anotaciones.

personal. ) ) ) )
Entrevistas al personal. Guia de entrevista Videos y audios.

Fuente: Andlisistedrico y metodoldgico de las buenas practicas de recol eccion de datos.
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En la Tabla 5 se muestran los criterios para la determinacion del proceso de
recoleccion de informacion de los Benchmark, a través del equipo de trabajo del
Benchmarking. Se consideraron los aspectos a mejorar que fueron establecidos en
la etapa 1. Determinacion de aspectos a comparar, y que se especificaron en la
Tabla 3. Asi tenemos que las técnicas que mayormente seran ejecutadas son las
entrevistas al personal y el analisis de la documentacion, tanto de la atencion a los

clientes, como del legajo personal de cada trabajador.

La idea fundamental es identificar las buenas practicas que realizan los Benchmark,

y de los cuales se puede aprender mucho para ser adaptados a nuestra entidad.
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5. Adaptacion.

Este proceso comprende el establecimiento del plan de actividades, del cual se deben definir los diversos aspectos relevantes

para una ejecucion eficiente y eficaz, que permita el logro de los objetivos trazados. Este plan es la continuacion de la

determinacion de los aspectos a comparar y la formacion del equipo de trabajo. Por lo tanto, partira de la determinacion de los

Benchmark en adelante.

Redisefio de procesos,
reestructuracion

priorizando la calidad de

N Actividad Indicador Meta Tiempo Responsable Presupuesto
1 Determinacion de los | Nivel de relevancia de los | Muy Alta. 60 dias Lider del equipo. S/. 6,235.00
Benchmark. Obtencion | Benchmark para los fines
de la autorizacion para | del proceso de
el desarrollo de | Benchmarking.
proceso por parte de
las entidades
referentes.
2 Recoleccion de | Nivel de relevancia de la | Muy Alta. 3 dias Equipo completo. S/. 8,076.00
informacion. informacion recolectada
para los fines del proceso
de Benchmarking.
3 Andlisis de la | Nivel de relevancia de las | Muy Alta. 7 dias Equipo completo. S/. 7,650.67
informacion. buenas practicas y factores
Identificacion de | influyentes identificados.
buenas practicas vy
factores influyentes.
4 Establecimiento del | Nivel de adecuacién a los | Muy Alta. 30 dias Equipo completo. S/. 13,930.00
plan de mejora. | fines de la  entidad,
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organizacional y | atencién a los clientes.
normativo,
capacitacion al
personal.
Implementacion del | Nivel de mejora de los | Muy Alta. 120 dias Equipo completo. S/. 38,490.00
plan de mejora. procesos actuales y la
calidad de la atencion a los
clientes.
Monitoreo y control. Nivel de identificacion | Inmediato. 360 dias Evaluador. S/. 103,400.00

oportuna de sesgos y toma
de medidas correctivas.
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6. Proyecciones.-

Las proyecciones se elaboran en base a la discusion de los resultados, en donde se realiza un analisis de los resultados obtenidos
por cada uno de los indicadores de la variable dependiente, que es el entrenamiento del personal, como contenedor del problema
a resolver. Se debe recordar que la informacién actualizada se tiene de los afios 2017 y 2018. Por esa razon en la Tabla 6 se

muestra informacién del afio 2017, debido a que en el afio 2018 no se tuvieron cambios.

Para la determinacién de los resultados especificos del afio proyectado, que en este caso es el 2019, se consideraron las
actividades planificadas en la propuesta de solucion, y el analisis deductivo de las bases tedricas e investigaciones citadas en la

tesis.

Por lo tanto, a través del método deductivo se hizo la proyeccién de resultados para el afio 2019, estableciendo el diferencial y su
fundamentacion. También se consideraron los factores influyentes que fueron identificados en el analisis de las teorias e
investigaciones citadas y fueron determinados en la propuesta de solucion (Ver 3.1. Identificacion de factores influyentes en la

relacion de las variables).
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Tabla 6. Proyecciones de resultados obtenidos luego de la aplicacion de la propuesta.

DIMENSION INDICADOR ECUACION 2017 2019 DIFERENCIAL FUNDAMENTACION
Porcentaje de Total de participantes
participantes que gue culminaron / Total de 100% 100% 1.00 1
culminaron. participantes
Promedio de
. Calificaciones. calificaciones de No se tiene 60/100 Existencia 2
Efectividad

participantes.

Total de participantes

Porcentaje de certificados / Total de

1~ 0, 0, 0,
E:::;ﬁg’gggs participantes que 0% 100% 100% 3
’ culminaron
Tiempo. ~ Horasde Total de horas de 8 360 4,500% 4
capacitacion. capacitacion.

Fuente: Andlisis de proyecciones en base a plan de actividades.



Los detalles de la fundamentaciéon de los resultados mostrados en la tabla 6 se

explican a continuacion:

1. Se evidencia que el Porcentaje de participantes que culminaron la capacitacién
en el aflo 2017 fue del 100%, es decir, todos los participantes culminaron el
proceso de capacitaciones. Sin embargo, estas fueron solamente sobre
actividades periodicas de sus labores dentro de la empresa. Para el afio 2019
se espera que este indice se mantenga, no solamente se espera desarrollar
capacitaciones de actividades rutinarias, sino también de actividades de
especialidad del personal, como las mejores practicas de atencion a clientes,

entre otros.

2. Para el aflo 2017 no se tuvo un registro de calificaciones de los participantes en
las capacitaciones, lo cual no permitia saber si el personal tuvo las
competencias basicas de aprendizaje. Se proyecta que para el 2019, el nivel
minimo de calificaciones sea de 60 de 100 puntos. No significa una mejora
significativa de las competencias generadas por el personal, pero refleja que lo
minimo exigido al personal es la comprensidon mayor al Regular. De manera
progresiva iran incrementando las competencias necesarias para desarrollar su

labor.

3. En el afio 2017 el porcentaje de participantes certificados fue 0%, debido a que
este proceso no existia. Lo cual no permite tener una vision clara de la
generacion de competencias en el personal que le permitan desarrollar sus
actividades de manera adecuada. Para el afio 2019 se proyecta que la totalidad
del personal sea certificado por las capacitaciones que recibe, de manera que
se tenga evidencia suficiente de su nivel de generacion de competencias sobre
el tema tratado, y la forma en que generara beneficios a la empresa. Por esa

razon el diferencial es del 100%.

4. En el afio 2017 las horas de capacitacion que recibieron los empleados fue de 8
horas, lo cual constituye una capacitacibn en una jornada laboral. Estuvo
orientada hacia la comprension de los aspectos basicos de las labores que

desarrolla de manera cotidiana. Para el 2019 se espera que cada trabajador
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tenga una capacitacion minima de 30 horas mensuales, durante todo el afio,
haciendo un total de 360 horas (30 horas x 12 meses). Por esa razon el

diferencial es en 4,500% de incremento.

Por lo tanto, las proyecciones muestran un panorama netamente cuantitativo, en
relacion a los porcentajes de participacion y certificacion de los trabajadores.
También se muestra una mejora cualitativa de las caracteristicas de las
capacitaciones y la forma en que generara competencias en el personal, tanto las

basicas como las especializadas.
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7. Presupuesto.-

Para el desarrollo de cada actividad se tiene el siguiente presupuesto:

Actividad:

Etapa 1. Determinacion de los Benchmark. Obtencidn de la autorizacion para el desarrollo de proceso por parte de las entidades referentes.

Materiales Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Materiales de escritorio. Conjunto 1 S/. 160.00 S/. 160.00 S/. 160.00
2 Papel Bond. Millar 0.25 S/. 20.00 S/. 5.00 S/. 5.00
Total: S/. 180.00 s/. 165.00 S/. 165.00
Equipos Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Computadora personal. Unidad 1 S/. 1,100.00 S/. 1,100.00 S/. 1,100.00
2 Impresora. Unidad 1 S/. 550.00 S/. 550.00 S/. 550.00
Total: S/. 1,650.00 s/. 1,650.00 S/. 1,650.00
Personal Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Lider del equipo. (1). Sueldo mensual 2 S/. 2,000.00 S/. 4,000.00 S/. 4,000.00
Total: S/. 2,000.00 s/. 4,000.00 S/. 4,000.00
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Servicios

Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Internet. Mensualidad 2 S/. 60.00 S/. 120.00 S/. 120.00
2 Viajes hacia los Benchmark. Viaticos 1 S/. 300.00 S/. 300.00 S/. 300.00
Total: S/. 300.00 S/. 300.00 S/. 120.00 §S/. 420.00
(1). Actividad planificada para 60 dias. Total General: S/. 300.00 S/. 5,935.00 S/. 6,235.00
5% 95%
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Actividad:
Etapa 2. Recoleccién de informacion.

Materiales Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Materiales de escritorio. Conjunto 5 S/. 160.00 S/. 800.00 S/. 800.00
2 Papel Bond. Millar 1 S/. 20.00 S/. 20.00 S/. 20.00
Total: S/. 180.00 S/. 820.00 S/. 820.00
Equipos Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Computadora personal. Unidad 4 S/. 1,100.00 S/. 4,400.00 S/. 4,400.00
2 Impresora. Unidad 1 S/. 550.00 S/. 550.00 S/. 550.00
Total: S/. 1,650.00 S/. 4,950.00 S/. 4,950.00
Personal Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Lider del equipo. (1). Sueldo mensual 0.1 S/. 2,000.00 S/. 200.00 S/. 200.00
2 Colaboradores. (2). Sueldo mensual 0.4 S/. 1,500.00 S/. 600.00 S/. 600.00
Total: S/. 3,500.00 S/. 800.00 S/. 800.00
Servicios Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Internet. (1). Mensualidad 0.1 S/. 60.00 S/. 6.00 S/. 6.00
;:J,i:,:qzlriémpo hacia los Vidticos 5 s/. 30000 S/. 1,500.00 s/. 1,500.00
Total: S/. 300.00 S/. 1,500.00 S/. 6.00 S/. 1,506.00
(1). 3 dias de un mes: 3/30 = 0.10. Total General: S/. 1,500.00 S/. 6,576.00 S/. 8,076.00
(2). Sueldo de 4 integrantes. 19% 81%
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Actividad:

Etapa 3. Analisis de la informacion.

Identificacion de buenas practicas y factores influyentes.

Materiales Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Materiales de escritorio. Conjunto 5 S/. 160.00 S/. 800.00 S/. 800.00
2 Papel Bond. Millar 1 S/. 20.00 S/. 20.00 S/. 20.00
S/.
Total: S/. 180.00 820.00 S/. 820.00
Equipos Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Computadora personal. Unidad 4 S/. 1,100.00 S/. 4,400.00 S/. 4,400.00
2 Impresora. Unidad 1 S/. 550.00 S/. 550.00 S/. 550.00
Total: s/. 1,650.00 S/. 4,950.00 S/. 4,950.00
Personal Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Lider del equipo. (1). Sueldo mensual 0.23 S/. 2,000.00 S/. 466.67 S/. 466.67
2 Colaboradores. (2). Sueldo mensual 0.93 S/. 1,500.00 S/. 1,400.00 S/. 1,400.00
Total: s/. 3,500.00 S/. 1,866.67 S/. 1,866.67
Servicios Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Internet. (1). Mensualidad 0.23 S/. 60.00 S/. 14.00 S/. 14.00
S/.
Total: 60.00 S/. - S/. 14.00 S/. 14.00
(1). Planificado para 7 dias: 7/30 = 0.23. Total General: S/. - S/. 17,650.67 S/. 7,650.67
(2). Sueldo de 4 integrantes: 0.23 x 4 = 0.93. 0% 100%



Actividad:

Etapa 4. Establecimiento del plan de mejora. Redisefio de procesos, reestructuracion organizacional y normativo, capacitacion al personal.

Materiales Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Materiales de escritorio. Conjunto 5 S/. 160.00 S/. 800.00 S/. 800.00
2 Papel Bond. Millar 3 S/. 20.00 S/. 60.00 S/. 60.00
s/.
Total: S/. 180.00 860.00 S/. 860.00
Equipos Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Computadora personal. Unidad 4 S/. 1,100.00 S/. 4,400.00 S/. 4,400.00
2 Impresora. Unidad 1 S/. 550.00 S/. 550.00 S/. 550.00
Total: s/. 1,650.00 s/. 4,950.00 S/. 4,950.00
Personal Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Lider del equipo. (1). Sueldo mensual 1 S/. 2,000.00 S/. 2,000.00 S/. 2,000.00
2 Colaboradores. (2). Sueldo mensual 4 S/. 1,500.00 S/. 6,000.00 S/. 6,000.00
Total: s/. 3,500.00 S/. 8,000.00 S/. 8,000.00
Servicios Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Internet. (1). Mensualidad 1 S/. 120.00 S/. 120.00 S/. 120.00
S/.
Total: S/. 120.00 S/. - 120.00 S/. 120.00
(1). Planificado para 30 dias. Total General: S/. - S/. 13,930.00 S/.13,930.00
(2). Sueldo de 4 integrantes. 0% 100%
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Actividad:

Etapa 5. Implementacion del plan de mejora.

Materiales Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Materiales de escritorio. Conjunto 5 S/. 200.00 S/. 1,000.00 S/. 1,000.00
2 Papel Bond. Millar 3 S/. 20.00 S/. 60.00 S/. 60.00
Total: S/. 220.00 S/. 1,060.00 S/. 1,060.00
Equipos Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Computadora personal. Unidad 4 S/. 1,100.00 S/. 4,400.00 S/. 4,400.00
2 Impresora. Unidad 1 S/. 550.00 S/. 550.00 S/. 550.00
Total: S/. 1,650.00 S/. 4,950.00 S/. 4,950.00
Personal Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Lider del equipo. (1). Sueldo mensual 4 S/. 2,000.00 S/. 8,000.00 S/. 8,000.00
2 Colaboradores. (2). Sueldo mensual 16 S/. 1,500.00 S/. 24,000.00 S/. 24,000.00
Total: s/. 3,500.00 S/. 32,000.00 S/.32,000.00
Servicios Sub Total
Item Detalle Unidad de Medida Cantidad Costo Unitario Efectivo Valorizado Total
1 Internet. (1). Mensualidad 4 S/. 120.00 S/. 480.00 S/. 480.00
Total: s/. 120.00 S/. - S/. 480.00 S/. 480.00
(1). Planificado para 120 dias. Total General:  S/. - S/. 38,490.00 S/. 38,490.00
(2). Sueldo de 4 integrantes: 4 meses x 4 integrantes = 16. 0% 100%

Nota importante.- Los costos no incluyen las adquisiciones propias del proceso de implementacion del plan de mejora.
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Actividad:
Etapa 6. Monitoreo y control.
Materiales

Unidad de Medida

Cantidad

Costo Unitario

Conjunto
Millar

5
0.5

Item Detalle
1 Materiales de escritorio.
2 Papel Bond.
Total:
Equipos
Item Detalle

Unidad de Medida

Cantidad

Costo Unitario

1 Computadora personal.
2 Impresora.

Unidad
Unidad

4
1

Total:

Personal

Item Detalle

Unidad de Medida

Cantidad

Costo Unitario

1 Lider del equipo. (1).
2 Colaboradores. (2).

Sueldo mensual
Sueldo mensual

12
48

Sub Total
Efectivo Valorizado
S/. 1,000.00
S/. 10.00
S/. 1,010.00
Sub Total
Efectivo Valorizado
S/. 4,400.00
S/. 550.00
S/. 4,950.00
Sub Total
Efectivo Valorizado
S/. 24,000.00
S/. 72,000.00

Total:

S/. 96,000.00

Servicios

Item Detalle

Unidad de Medida

Cantidad

Costo Unitario

1 Internet. (1).

Mensualidad

12

Total:

120.00 S/.

Sub Total
Efectivo Valorizado
S/. 1,440.00
- S/. 1,440.00

(1). Planificado para un afo: 12 meses.

(2). Sueldo de 4 integrantes: 12 meses x 4 integrantes = 48.

Total General:

S/.103,400.00
0% 100%

S/.103,400.00



El periodo de planificacion de la propuesta es de 12 meses, incluyendo la etapa de Monitoreo y Control, la cual conlleva a una
mayor duracion por su naturaleza de analisis de la implantacion en la entidad. En la tabla Resumen se puede apreciar que el
importe total de la propuesta es de S/.177,781.67. El 99% es valorizado, lo cual significa que la entidad cuenta con los recursos y
no debe desembolsar dinero alguno. El importe en efectivo es de S/1,800.00, por el desarrollo de las actividades 1 y 2, que

comprende la identificacion de los Benchmark y la recoleccion de los datos.

Resumen
Actividad Efectivo Valorizado Total
1 S/. 300.00 S/.  5,935.00 S/. 6,235.00
2 S/.1,500.00 S/. 6,576.00 S/. 8,076.00
3 S/. - S/. 7,650.67 S/. 7,650.67
4 S/. - S/. 13,930.00 S/. 13,930.00
5 S/. - S/. 38,490.00 S/. 38,490.00
6 S/. - S/. 103,400.00 S/. 103,400.00
Total S/. 1,800.00 S/.175,981.67 S/.177,781.67
% 1% 99% 100%

Por lo tanto, la implementacion de la propuesta de Benchmarking es viable econémicamente, debido a que el presupuesto en

efectivo es muy bajo para una empresa, y la mayor cantidad es valorizada, contando la entidad con dichos recursos.
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ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO

FORMULACION
DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

DISENO

ELABORACION
DE UN PLAN
DE

BENCHMARKI
NG PARA
MEJORAR EL
ENTRENAMIEN

¢De qué manera mejorar
el entrenamiento del
personal de la empresa
Perl Forts Constructo
SAC?

Elaborar un plan de
Benchmarking para mejorar
el entrenamiento del
personal de la empresa Peru
Forts Constructo SAC.

Si se aplica un plan de
Benchmarking, entonces
mejorard el entrenamiento
del personal de la empresa
Peru Forts Constructo SAC.

No experimental.
Porque usara
métodos
deductivos.
Predictiva. Porque
hara predicciones
sobre el

POBLACION Y
MUESTRA

Unidad de andlisis.-
Personal de la
empresa.

Poblacion.- 20
personas.

Muestra.- No se tiene

una muestra, debido a

TO DEL comportamiento gue la poblacion es
PERSONAL DE futuro de la variable estadisticamente

LA EMPRESA dependiente. pequefia, es decir,
PERU FORTS menos a 100
CONSTRUCTO elementos.

SAC.
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ANEXO 3. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

TECNICA: ANALISIS DOCUMENTARIO
INSTRUMENTO: CUADERNILLO DE TRABAJO
Objetivo.-
Obtener datos relacionados con el entrenamiento del personal de la

entidad en estudio.

1. Porcentaje de participantes que culminaron.
Total de participantes que culminaron / Total de participantes
Fuente: Informes de capacitaciones.

Total de participantes que culminaron =

Total de participantes =

Observaciones:

2. Calificaciones.
Sumatoria de las calificaciones / Total de participantes
Fuente: Informes de capacitaciones.

Sumatoria de calificaciones =

Total de participantes =

Observaciones:
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3. Porcentaje de participantes certificados.

Total de participantes certificados / Total de participantes que culminaron

Fuente: Informes de capacitaciones.
Total de participantes certificados =

Total de participantes que culminaron =

Observaciones:

4. Horas de capacitacion.
Sumatoria de horas de capacitacién =
Fuente: Informes de capacitaciones.

Observaciones:
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