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RESUMEN
Para esta investigacion se plante6 como problema general: ¢ cuales son las caracteristicas de la
filosofia Kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro farmacias: Caso cadena de
farmacias Especializadas S.A.C, distrito Ayacucho, 20207?, para dar asi como objetivo general
Identificar las caracteristicas de la filosofia Kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro
farmacias: caso cadena de farmacias especializadas S.A.C, distrito Ayacucho, 2020. La
metodologia fue tipo de investigacion aplicada con enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo,
método deductivo y con disefio no experimental. Se tuvo como poblacién Farmacias
Especializadas con una muestra de 6 trabajadores, utilizando el instrumento cuestionario y la
técnica encuesta. Se obtuvo como resultado que el 67% casi nunca desarrollan las
caracteristicas de la filosofia Kaizen, el 67% casi nunca desarrollan las caracteristicas de la
mejora continua, el 80% nunca desarrollan las caracteristicas de las 5s, el 50% casi nunca
desarrollan las caracteristicas del control de calidad en la empresa, como conclusion se logra
describir e identificar las caracteristicas y herramientas de la filosofia Kaizen la mejora
continua, la herramienta de las 5s y el control de calidad, pero estas no estan siendo aplicadas
por todo el personal teniendo como escala valorativa de casi Nunca lo cual asume una gran

debilidad, por el cual se planted un plan de mejora para empresa.

Palabras claves: mejora continua, Mype, Kaizen.
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ABSTRACT

For this research, the following was proposed as a general problem: What are the characteristics
of the Kaizen philosophy in micro and small companies in the pharmacy category: Case of the
chain of Specialized pharmacies SAC, Ayacucho district, 2020?, To give as a general objective
Identify the characteristics of the Kaizen philosophy in the micro and small companies of the
pharmacy category: case of the chain of specialized pharmacies SAC, Ayacucho district, 2020.
The methodology was a type of applied research with a quantitative approach, descriptive level,
deductive method and non-experimental design. The population was Specialized Pharmacies
with a sample of 6 workers, using the questionnaire instrument and the survey technique. It
was obtained as a result that 67% almost never develop the characteristics of the Kaizen
philosophy, 67% almost never develop the characteristics of continuous improvement, 80%
never develop the characteristics of the 5s, 50% almost never develop the characteristics of
quality control in the company. As a conclusion, it is possible to describe and identify the
characteristics of the Kaizen philosophy but these are not being applied with a high percentage
greater than 50% of the workers, where continuous improvement makes its staff more flexible
and is related to the delay in their activity, the 5s it manifests itself with order and is related to
the misuse of the company's time and quality control shows the waste they have to provide a

good product and service.

Keywords: continuous improvement, Mype, Kaizen.
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I. INTRODUCCION
Lopez (2021) sobre el impancto que sufriendo las mypes frente a la pandemia el cual
muchos negocios de todo el mundo cerraron sus puertas durante periodos prolongados el afio
pasado por confinamientos del COVID-19 se le pidio a la gente quedarse en casa, algunos de
es0s negocios no volveran a abrir debido a no poder cubrir los costes acumulados ante la caida

de las ventas y desconocimiento de estrategias o tecnicas que ayuden a recueperar las perdidas.

A nivel internacional esta filosofia de origen japonés genero beneficios como a la
empresa de Toyota, Nestlé, quienes usaron la herramienta de 5s del kaizen en sus procesos por
los cuales recuperaron sus ventas en diferentes paises, asi mismo adicionaron el control de

calidad en sus materiales, producto, servicios y tiempo enfocados en el cliente.

La universidad de lima (2021) muestra que América Latina tiene baja productividad
si se compara en indice de las micro y pequefias empresas con el de las empresas grandes nos
damos cuenta de que existe una brecha enorme, podemos ver que es por la baja inversion en
conocimiento, rezago tecnoldgico, baja inyeccion de capital y resistencia al cambio en mejorar
continuamente, asi mismo, la calidad y equidad en la educacion de la toma de decisiones

relacionado en la falta de innovacion.

Lefcovich (2019) el Kaizen en Argentina y otros paises latinoamericanos dieron
excelentes resultados. Los exelentes resultados que optuvieron fueron gracias a la mejora
continua donde analizaron lo proceso los cuales lograron cambios excelentes en sus
organizaciones. Asi mismo no hay nada que impida mejorar los procesos o procedimientos de
mantenimiento, con la observacion y asi elevar los niveles de productividad. Como asi lo
menciona el articulo (Universia, 2018) “La metodologia Kaizen en el mundo empresarial, ya
que se puede enfocar a todo tipo de objetivos y de mejora continua, implicando a trabajadores,

procesos y todo lo que ocurra en el espacio de trabajo”.
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https://www.universia.net/etc.clientlibs/universia/clientlibs/actualidad/empleo/sisu-metodo-finlandes-conseguir-exito-profesional-1161852.html

En el Pert Fuentes (2019) menciona que, algunas empresas promueven este método
de mejoramiento continuo y con buenos resultados, una de ellas es la japonesa Honda. en la
compaiiia promueven los Circulos de Calidad, donde buscan un problema dentro de la empresa,
lo analizan, crean un proyecto, y formulan alternativas de solucion. Esta filosofia realiza
cambios continuos para mejorar los procesos de las empresas enfocandose en eliminar los
despilfarros y reducir desperdicios que generan pérdida de tiempo, asi como de los recursos
limitados. La importancia de dar a conocer esta filosofia Kaizen en las Mypes es para que
puedan resurgir nuevamente en el mercado con cambios generales. Fischman (2019) Las
MY PES cargan en sus hombros gran parte de la economia del Per(, son las méas destacables y
numerosas en el pais. Por su mismo tamafo, las MYPES no son capaces de ofrecer muchos
empleos ya ellas no tienen mas de cinco trabajadores, pero si aportan a la economia del Perd

por ser mas fluyente.

En la region de Ayacucho existen muchos factores como es el desconocimiento de
ciertos métodos que ayudarian a dar soluciones a dichos problemas. Una de las empresas es el
caso de la empresa cadena de Farmacias Especializadas quien se esmera en dar soluciones a

tales problemas, pero sin lograr mejorar su utilidad.

Para la investigacion se plante6 como problema de investigacion ¢Cuales son las
caracteristicas de la filosofia Kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro farmacias:
Caso Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho,2020? Donde frente a
esta problematica se dio como objetivo general identificar las caracteristicas de la filosofia
kaizen en las micro y pequefias Empresas del rubro farmacias: Caso Cadena De Farmacias
Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho. De la misma forma los objetivos especificos, 1.-
Describir como se da la mejora continua en las Micro y Pequefias empresas del rubro farmacias:
Caso Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020. 2.- Describir las
caracteristicas de las 5S en las Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacias: Caso Cadena
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De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020. 3. Describir como es el control
de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del rubro farmacias: Caso Cadena De Farmacias

Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

El propdsito de describir la filosofia kaizen fue para dar a conocer como estrategia las

herramientas que tiene para poder realizar cambios positivos a muchas de las empresas.

Asi mismo la investigacion se justificO de manera tedrica ya que aporta a las nuevas
investigaciones como antecedes referentes a la misma variable, donde se incorpora un plan de
mejora frente a los resultados que se obtuvo. Practica, por el aporte que dara a la empresa
elegida para la investigacion logrando dar soluciones para los problemas que se plante6
mediante un plan de mejora y social por que debe tener cierta relevancia social, logrando ser

trascendente para la sociedad y denotando alcance o proyeccion social.

La metodologia de esta investigacion fue de tipo aplicativo con enfoque cuantitativo,
de nivel de investigacion descriptivo con método deductivo y de disefio no experimental. Se

apoyo con el instrumento de cuestionario y técnica de encuesta.

Se obtuvo como resultado que el 67% casi nunca desarrollan las caracteristicas de la
filosofia Kaizen, el 67% casi nunca desarrollan las caracteristicas de la mejora continua, el 80%
nunca desarrollan las caracteristicas de las 5s, el 50% casi nunca desarrollan las caracteristicas
del control de calidad en la empresa. Como conclusién se logré describir e identificar las
caracteristicas de la filosofia Kaizen pero estas no estan siendo aplicadas con un porcentaje alto
mayor a 50% de los trabajadores, donde mejora continua flexibiliza a su personal y se relaciona
con el retraso en su actividad, las 5s se manifiesta con orden y se relaciona con el mal uso del
tiempo de la empresa y el control de calidad manifiesta los despilfarros que tienen para brindar

buen producto y servicio.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes
2.1.1 A nivel Internacional:

En Ecuador: Mejia & Francisco (2019) en su tesis para su titulacién de
ingenieria en sistemas de calidad y emprendimiento, lleva como titulo: “Propuesta
Para La Mejora Del Sistema De Inventario De La Farmacia Nuevaguayas Basado En
Metodologia Kaizen” Donde planteo como objetivo general: “Proponer un plan de
mejora basado en la metodologia Kaizen para mejorar el sistema de inventario en la
bodega de farmacia Nuevaguayas” ; como objetivos especificos: “Desarrollar técnicas
basadas en la metodologia 5°S que permitan clasificar y ordenar productos”; “Disefiar
un plan de capacitacion basado en técnicas de la metodologia 5°S”; “Establecer
procedimientos e instructivos de limpieza” La metodologia fue de tipo de
investigacion cualitativo,  descriptiva, investigacion documental, investigacion
transaccional, disefio no experimental, las técnicas de reeleccion fueron encuestas,
entrevistas y observacion, el estudio se aplicé en la bodega de la farmacia y en las
actividades que se desempefian, como instrumentos se uso la encuesta, los registros y
fuentes. Concluyendo que el Kaizen es un proceso de mejora continua, contribuyendo
con el aseguramiento de la calidad de atencion y manejo eficiente del sistema de
inventarios; aplicando herramientas que promueven el pensamiento critico y el
aprendizaje de los colaboradores. No se aplican herramientas para resolver problemas
en el trabajo ni técnicas para ordenar y clasificar los productos haciendo que las
medicinas no tengan un criterio de clasificacion mezclandose entre ellas provocando

que se dificulten las tareas diarias y que los productos se acumulen en otras areas.

Concluyendo que el Kaizen es un proceso de mejora continua, contribuyendo

con el aseguramiento de la calidad de atencion y manejo eficiente del sistema de
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inventarios; aplicando herramientas que promueven el pensamiento critico y el

aprendizaje de los colaboradores.

En Guayaquil Segun Ledn & Evelyn (2019) En su tesis para optar el titulo en
Ingenieria En Sistemas De Calidad Y Emprendimiento que lleva como titulo,
“Propuesta De Un Plan De Mejora En Bar/Cafeteria MOSHA Empleando La
Metodologia Kaizen” donde definen como objetivo general: “Proponer un Plan de
mejora empleando la metodologia Kaizen que ayude al aumento de la productividad en
el bar/cafeteria MOSHA” planteando los especificos:  1-Diagnosticar la situacion
actual de la empresa MOSHA, 2- Determinar la herramienta idonea de la metodologia
Kaizen para MOSHA vy elaborar un plan de accion que permita el aumento de la
productividad en la empresa 3-Realizar los procedimientos necesarios para estandarizar
las actividades y controles establecidos en el plan de accion.” Donde se utilizé la
metodologia de “disefio investigacion descriptiva simple con método de observacion
directa, herramientas de encuestas”. Obtuvo como resultado en el cual indica el grafico
que la mayoria, representada esta como 73% de los colaboradores en MOSHA no tienen
conocimiento de la metodologia Kaizen con su herramienta de mejora 5°S. Aunque un
20% si la ha escuchado alguna vez y otro 7% con frecuencia, este Gltimo equivale al
personal que tiene una formacién académica superior. Donde tuvo como conclusion

que pudo obtener la informacion necesaria para lograr disefiar un plan de mejora bajo
la metodologia Kaizen y su herramienta 5°S, con la finalidad de diagnosticar la
situacion actual de la empresa. Donde también se pudo evidenciar el desorden de los
materiales, elementos de uso diario y suministros de oficina ademéas de la falta de

procedimientos y manuales.
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Como conclusion se puede mencionar que la aplicacion de la filosofia kaizen
logra la mejora en la produccién de la empresa y mediante sus herramientas generan

orden, limpieza en sus procesos.

En Ecuador: Alvarado & Pumisacho (2017) En su tesis para obtener su grado,
lleva como titulo: “Prdcticas de mejora continua, con enfoque Kaizen, en empresas del
Distrito Metropolitano de Quito:Un estudio exploratorio” tienen como objetivos:
“evaluar la practica de mejora continua en medianas y grandes empresas de
manufactura y servicios del distrito Metropolitano de Quito (DMQ)” ; “examinar los
beneficios y dificultades en el sostenimiento de la mejora continua” y, “estudiar la
participacion de los diferentes niveles jerarquicos organizacionales en la préctica de
mejora continua”. Donde la metodologia aplicada fue estudio exploratorio, los
métodos cualitativos utilizados para obtener los datos fueron: observacién directa,
analisis documental y entrevistas a profundidad semi-estructuradas . Los resultaos

obtenidos fueron que las empresas objeto de estudio se determind que un 85% conoce
la practica como mejora continua desconociendo el término Kaizen, y un 15%
propiamente como Kaizen, siendo un grupo de las grandes empresas las que reconocen
este término. Los resultados muestran una preferencia por el uso de técnicas mas
sencillas para identificar y solucionar problemas como las siete herramientas basicas
de calidad. Concluye en el contexto ecuatoriano del DMQ, se evidencia que el
término japoneés ha sido incorporado mediante la comprensién del mejoramiento
continuo en los procesos organizacionales, mismo que permite alcanzar satisfaccion de

los clientes, lo que se ve reflejado en beneficios econdémicos para la organizacion.

En Ecuador Segun Guerrero (2018) Para optar el Grado Académico de Doctora
en Educacién, en su investigacién que lleva como titulo, “El Kaizen como proceso de
mejora continua, en el aseguramiento de la calidad de las instituciones educativas

15



superiores del Ecuador, periodo 2015-2076 " donde menciona como objetivo general:
“Determinar de qué manera el kaizen como un proceso de mejora continua, contribuye
con el aseguramiento la calidad educativa en las IES del Ecuador, periodo 2015 — 2016.
Asi mismo también conto con objetivos especificos: “probar de qué manera el kaizen
como un proceso de mejora continua de la gestién universitaria, contribuye con el
aseguramiento la calidad educativa en las IES del Ecuador, periodo 2015 — 2016.”
Como segundo especifico “2) Comprobar de qué manera el kaizen como un proceso de
mejora continua de los contenidos de ensefianza aprendizaje, contribuye con el
aseguramiento la calidad educativa en las IES del Ecuador, periodo 2015 — 2016”.
Finalmente como tercer objetivo especifico “conocer de qué manera el kaizen como un
proceso de mejora continua de la estructura organica universitaria, contribuye con el
aseguramiento la calidad educativa en las IES del Ecuador, periodo 2015 —2016”. Para
el completo desarrollo de la investigacion. Tuvo como metodologia tipo de
investigacion de forma descriptiva, cuantitativo, correlacional, con el instrumento de
encuesta. Tuvo como resultado general que el 95% de confianza que el kaizen como un
proceso de mejora continua de la gestién universitaria, contribuye con el aseguramiento la
calidad educativa en las IES del Ecuador, periodo 2015 — 2016. Concluyendo que el kaizen
como un proceso de mejora continua, contribuye con el aseguramiento de la calidad educativa
en las instituciones de educacién superior (1.E.S.) del Ecuador; comprobado con la prueba de
hipétesis el Objetivo Genera, asi mismo tiene herramientas que promueven el pensamiento
critico y el aprendizaje de los estudiantes, asi mismo mejora la comunicacién y
colaboracion de los estudiantes entre los docentes.

En Guatemala Flores (2017) en su tesis de trabajo de graduacion tiene como
titulo: “Aplicacion Del Sistema Kaizen En La Industria De Empaques Flexibles”
planteo como objetivo general: “desarrollar un programa de mejoramiento continuo
kaizen aplicando la metodologia 5°S que contribuya en la mejor utilizacién de los

16



procesos, incrementado el desempefio laboral mediante la aportacién de medidas y
cursos de accion” asi mismo objetivos especificos: 1. “analizar puntos claves dentro de
la produccion de empaques, evaluando métodos actuales dentro de la organizacioén”;
“presentar un sistema de mejoramiento continuo kaizen aplicable basado en 5°S y su
implicacion destinado al &rea de trabajo”; “identificar posibles mejoras y proveer
soluciones para maximizar su efecto e impacto en el proceso, personal y ambiente de
trabajo” ; “dar a conocer la integracion, desarrollo de cada una de las 5°S y aplicacion
adecuada en el area de trabajo”; “presentar lineamientos asociados al programa basados
en el funcionamiento adecuado aplicable en el plan de trabajo”; “indicar
responsabilidades que involucren a todos los empleados al implantar un sistema dentro
de la industria de este ramo”; “detallar la importancia fundamental e impacto del
programa como medida de aseguramiento y rendimiento productivo en el proceso.” La
metodologia que aplico fue mediante proceso o técnica de cuestionamiento sistematico,
utilizado por diferentes disciplinas. Los resultados obtenidos fueron: la calificacion
total obtenida, en este caso 68%, lo cual indicd que su resultado fue aceptable, sin
embargo, se le hizo ver a los trabajadores que su meta era llegar a obtener muy buenas
condiciones y que las mejoras debian continuar cada dia dentro de la planta. Tuvo
como conclusion que el proceso de produccion de empaques es efectuado por
extrusion de pelicula, impresa por flexografia, cortada, revisada y empacada para ser
transportada finalmente, la cultura de la empresa esta enfocada a satisfacer al cliente en
busca de mantener la calidad que ofrece, al aplicar un programa de mejoramiento
Kaizen en el area de produccién, se buscé la satisfaccion de las necesidades de la
empresa, estimulando la total participacion de los trabajadores en la aplicacion y
practica de la metodologia 5°S. se estimuld la habilidad en la resolucion de problemas

orientados al area de produccion, reduccion en pérdidas de tiempo, buscando las causas,
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2.1.2

atacandolas, para disminuir la repeticién de errores dentro del area de trabajo. En
conclusion, del autor afirma que la adaptacion de la filosofia Kaizen ayudo a poder
mejorar mediante la evaluacion de la calidad del servicio como del producto, lo cuales

llevo al aumento del cliente y aumentar el posicionamiento en el mercado.

A nivel nacional:
Sanchez (2020) en su tesis para optar el titulo profesional en administracion
titulado “caracterizacion de la gestion de calidad y kaizen en las mype rubro
automotriz, ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, a7io 2020 donde se
determino el objetivo general de la investigacion “determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y Kaizen en las Mype rubro servicios de automotriz, ciudad de
Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020 objetivos especificos: (a) identificar
las caracteristicas del servicio en la gestion de calidad en las Mype rubro automotriz,
ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020, (b) determinar los
factores de la gestion de calidad en las Mype rubro automotriz ciudad de Huancabamba
distrito de Huancabamba, afio 2020, (c) sefialar los beneficios de la gestion de calidad
en las Mype rubro automotriz ciudad de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio
2020 (d) conocer las caracteristicas del Kaizen en las Mype rubro automotriz, ciudad
de Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020, (e) describir los elementos del
Kaizen como sistema de mejora continua en las Mype rubro automotriz, ciudad de
Huancabamba distrito de Huancabamba, afio 2020. el tipo de estudio que se llevo acabd
cuantitativo, su nivel es descriptivo y el disefio es no experimental de corte transversal;
para esta investigacion se contd con la participacion de 03 Mypes, basado en una
muestra de 50 clientes dicha investigacion nos dio como resultado que un 67% de los
trabajadores considera que las Mypes rubro automotriz si cuentan con procesos

definidos para el funcionamiento adecuado, en cambio un 33% indica que no  por lo
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tanto se concluye siempre muestran preocupacion por capacitar al personal y tengan
dominio de los bienes y servicios que brindan.

En Chiclayo segun Bances (2019) en su tesis para poder licenciarse en
administracion turistica tiene como titulo de tesis: “El Kaizen Como Propuesta De
Mejora Continua Para El Servicio Al Cliente En El Hostal Sagitario Chiclayo —
Lambayeque 2019 donde planteado el objetivo: “proponer la filosofia Kaizen aplicado
a las 5 “S” como estrategia de mejora continua para el servicio al cliente en el Hostal
Sagitario” la metodologia utilizada fue una investigacion de tipo descriptivo —
proyectivo, se procedié a recolectar informacion mediante entrevistas y encuesta. Los
resultados fueron: sexo, el 42% son del sexo femenino y un 58 % son del sexo
masculino, edades, el 34% indican tener la edad entre 25 a 34 afios, el 25% con la edad
de 35 a 44 afios, el 22 % tiene de 45 a 64 afios y el 19 % de 18 a 24 afios, ocupacion, el
36% son comerciantes, el 34% indican ser ama de casa, el 14% son administradores
que llegan a la ciudad de Chiclayo ya sea por negocio o conferencias, el 8 % son
ingenieros y el otro 8% son estudiantes, tipo de huésped el 71% son Turistas
Nacionales, motivo de viaje el 51% se hospeda por motivo de negocio, con quien viaja
el 51% viaja con familia. Facilidades y servicios el 41% no estd ni de acuerdo ni
desacuerdo, habitaciones bien implementadas el 41% esta de acuerdo, limpieza de las
habitaciones el 30% estd de acuerdo que las habitaciones se encuentran limpias,
presentacion del personal el 42% esta totalmente en desacuerdo, proceso del servicio el
37% desacuerdo, accesibilidad de precio el 49% esta de acuerdo que los precios de las
habitaciones son accesibles, coordinacion entre las areas el 41% opina que estd de
acuerdo que hay coordinacion en las areas, disposicion del personal el 51 % de los
encuestados estd de acuerdo que los colaboradores del hostal estan dispuestos a

ayudarlo, a ubicacion el 56% esta de acuerdo que el hostal se encuentra ubicado en
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una zona estratégica. Para llegar como conclusién: Existe un marcado
desconocimiento del personal sobre la filosofia Kaizen, la cual es objeto de estudio de
la presente investigacion, la situacion actual que presenta el personal, es bajo debido a
que se encuentran brechas significantes a la eficiencia, satisfaccion del personal y
mejora continua de las técnicas de la empresa, por tanto los colaboradores coincidieron
en afirmar en que la capacitacion le proporcionaria los conocimientos necesarios para
ofrecer un mejor servicio al cliente y estan dispuestos a poner en practica la propuesta.

Segln Zapata (2018) en su tesis para poder obtener el grado académico de
doctora en educacion con la linea de investigacion “gestion y calidad educativa”, tiene
como titulo de tesis: “Modelo de gestion organizacional basado en la teoria del Kaizen
para mejorar el desempeiio docente en la Institucion Educativa N° 10828 Chiclayo”
donde frente a la investigacion tiene como objetivo general: “proponer un modelo de
gestion organizacional basado en la Teoria del Kaizen para mejorar el desempefio
docente en la Institucion Educativa”, asi mismo menciona sus objetivos especificos de
la investigacion como numero 1 se menciona: “identificar los factores que limitan el
desempeno docente” , segundo objetivo especifico: “analizar y fundamentar las bases
tedricas de la propuesta del modelo de gestion organizacional basado en la Teoria del
Kaizen para mejorar el desempeio docente”. Para luego menciona el tercer objetivo
especifico menciona: “disefiar y establecer la propuesta del modelo de gestion
organizacional basado en la Teoria del Kaizen para mejorar el desempefio docente.”
Finalmente se da como cuarto objetivo: “validar el modelo de gestion organizacional
basado en la Teoria del Kaizen para mejorar el desempefio docente.” Frente a estos
objetivos planteados por la autora tuvo que realizar extraccion de datos para obtener los
problemas y sus posibles soluciones. La metodologia que aplica es disefio de

investigacion descriptiva y propositiva con corte transversal. Donde el resultado de
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la muestra de estudio conformado por 32 docentes, profesionales comprometidos en el
campo de la educacion referente a la relacion con la filosofia Kaizen, se proceso los
datos a traves del coeficiente de alfa de Cronbach, el coeficiente fue de 0,902 puntos
(muy alto) lo que indica que es altamente confiable, la validez de contenido el
coeficiente fue de 0,854 (muy alto). De esta manera quedd validado el Modelo de
gestion organizacional basado en la Teoria del Kaizen. Para llegar a la conclusion,
el modelo de gestion organizacional basado en la teoria del Kaizen, tiene su basamento
en la teoria: comportamiento organizacional, liderazgo transformacional, teoria de la
motivacion y en enfoque de gestion por competencias, su construccion responde a cinco
dimensiones: autorreflexion, comunicacién y motivacion, preparacién y compromiso,
empowerment y resultados, recompensa y reconocimiento, como herramientas de
gestion contribuyen a la mejora continua del desempefio de los docentes de la
Institucion Educativa Primaria N° 10828 de Chiclayo. N° 10828 - Chiclayo.

En Lima segun LIMA, Wilber (2019) en su tesis para optar el titulo de ingeniero
industrial titulado “Disefio e implementacion de la Metodologia 5S para mejorar la
gestion de almaceén de la Empresa CFG Investment SAC, Lima 2018 tuvo como
objetivo general “lograr mejorar el orden, limpieza y seguridad en la gestion del
almacén de la empresa CFG Investment SAC” objetivos especificos “disefiar e
implementar la metodologia 5S para mejorar la entrada de existencias en la empresa
CFG Investment SAC, Lima 2018”; “disefiar e implementar la metodologia 5S para
mejorar la salida de existencias en la empresa CFG Investment SAC, Lima 2018”;
“disefiar e implementar la metodologia 5S para mejorar el control de existencias en la
empresa CFG Investment SAC, Lima 2018 la metodologia de dicha investigacion fue

cuantitativa, descriptivo de disefio pre experimental, la poblacion esta constituida por

200 trabajadores en las 11 sedes operativas de la empresa y la oficina central en la
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ciudad de Lima los resultados fueron en gestién de almacén el 79,55% un nivel alto,
entrada de existencias el 81,06% indicaron un nivel bajo, salida de existencias el
78,03% indicaron un nivel alto, control de existencias el 78,03% indicaron un nivel
alto finalmente se concluye se concluye que el disefio e implementaciéon de la
metodologia 5S mejora la gestion de almacén, ya que antes de la implementacion se
observo un nivel bajo de 76.52% y el de después de la implementacion un nivel alto de

79.55% mejorando notablemente la gestion de almacén en la organizacion.

Segin Méndez, Juan (2019) en su tesis titulado “las 5s’s en la mejora de
exportacion de mandarinas de la empresa Santa Rosita S.A.C de la localidad de santa
rosa, periodo 2017” el objetivo general “determinar cémo las 5S°S influyen en la
mejora de los procesos de exportacion de mandarinas de la empresa Santa Rosita, de la
localidad de Santa Rosa, Sayan, periodo 2017” también nos menciona los objetivos
especificos “explicar de qué manera una adecuada clasificacion influye en la mejora de
los procesos de exportacion de mandarinas de la empresa Santa Rosita, de la localidad
de Santa Rosa, Sayan, periodo 2017”; < explicar de qué manera un adecuado orden
influye en la mejora de los procesos de exportacion de mandarinas de la empresa Santa
Rosita, de la localidad de Santa Rosa, Sayan, periodo 2017”; “explicar de qué manera
una adecuada limpieza influye en la mejora de los procesos de exportacion de
mandarinas de la empresa Santa Rosita, de la localidad de Santa Rosa, Sayan, periodo
20177; « explicar de qué manera un adecuado control influye en la mejora de los
procesos de exportacién de mandarinas de la empresa Santa Rosita, de la localidad de
Santa Rosa, Sayan, periodo 2017”; “explicar de qué manera una adecuada disciplina
influye en la mejora de los procesos de exportacion de mandarinas de la empresa Santa
Rosita, de la localidad de Santa Rosa, Sayan, periodo 2017 la metodologia que se

aplico fue disefio a la investigacion conocida como no experimental, transversal,
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correlacional causal, con una muestra de 50 personas entre directivos y trabajadores

los resultados obtenidos fueron en clasificacion el 43.3% de los encuestados
respondieron en casi siempre, orden 48% de los encuestados respondieron casi siempre,
limpieza el 5% de mis encuestados respondieron casi siempre, en control el 55% de mis
encuestados respondieron casi siempre, disciplina 50% de mis encuestados
respondieron casi siempre, desencadenantes internos el 55 % de los encuestados
respondieron casi siempre, en desencadenantes externos el 43.3% de los encuestados
respondieron casi siempre la conclusién de la investigacion se debe tener en cuenta
una relacion importante entre las 5S°S y el proceso de la exportacion de mandarinas de

la empresa “Santa Rosita S.A.C.” de la localidad de Santa Rosa, periodo 2017.

Segun Guerrero (2018) en su tesis titulado “El Kaizen como proceso de mejora
continua, en el aseguramiento de la calidad de las instituciones educativas superiores
del Ecuador, periodo 2015-2016 " en su objetivo general “determinar de qué manera el
kaizen como un proceso de mejora continua, contribuye con el aseguramiento la calidad
educativa en las IES del Ecuador, periodo 2015 — 2016” del mismo modo en sus
objetivos especificos “probar de qué manera el kaizen como un proceso de mejora
continua de la gestion universitaria, contribuye con el aseguramiento la calidad
educativa en las IES del Ecuador, periodo 2015 —2016”; “comprobar de qué manera el
kaizen como un proceso de mejora continua de los contenidos de ensefianza
aprendizaje, contribuye con el aseguramiento la calidad educativa en las IES del
Ecuador, periodo 2015 —2016”; “conocer de qué manera el kaizen como un proceso de
mejora continua de la estructura orgénica universitaria, contribuye con el
aseguramiento la calidad educativa en las IES del Ecuador, periodo 2015 — 2016”. El
tipo de estudio que se llevd a cabo en su investigacion fue descriptiva, cuantitativo

correlacional. En la metodologia para el contraste de hipétesis, se ha utilizado la prueba
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de Friedman, poblacidn instituciones educativas superiores de Guayaquil y Quito el afio
2015, con una muestra probabilistica de 150 participantes seleccionados al azar:
directivos, autoridades docentes y administrativos, como instrumentos se usé la
encuesta como resultado obtuvimos en planificacién adecuada (66%) estaban
totalmente de acuerdo, en evidencias de gestidn de calidad el (75%) estaban totalmente
de acuerdo, asimismo en disciplina laboral sin desperdicios el (45%) respondieron que
estaban de acuerdo, del mismo modo en gestidn basada en equipo de trabajo el (57%)
respondieron que estaban de acuerdo, también en personal con voluntad de cambio el
(54%) estaban totalmente de acuerdo, en capacitacion y entrenamiento para adquirir
conocimientos el (71%) estaban totalmente de acuerdo, en estrategias de ensefianza el
(82%) estaban totalmente de acuerdo, en formas de evaluacion el (81%) estaban
totalmente de acuerdo, en investigacion formativa el (55%) estaban totalmente de
acuerdo, comunicacion y discusion de casos el (79%) estaban totalmente de acuerdo,
becas y proyeccion Social el 81%) estaban totalmente de acuerdo, técnicas de trabajo
grupal e individual el (53%) estaban totalmente de acuerdo finalmente se concluye
que estas herramientas promueven el pensamiento critico y el aprendizaje de los
estudiantes con reforzamiento de los conceptos especificos. La aplicacion de este
esquema constituye una experiencia enriquecedora, motivadora y gratificante, mejora
la comunicacion y colaboracion de los estudiantes entre si, facilita la relacion entre los
estudiantes y el profesor. Ademas, aprovecha las ventajas de las tecnologias de
informacién y comunicacion (TIC), asi como también ayuda a los estudiantes a estar
mejor preparados para formar parte de un grupo selecto de profesionales altamente

capacitados para desempefiarse de manera competitiva.

En lima Flores (2018) para optener su titulo en Ingeniero Industrial y de Gestion

Empresarial manifiesta como titulo de tesis: “Implementacion de la metodologia
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Kaizen para mejorar el control administrativo en una entidad publica de Lima, 2018”
donde manifestd6 como objetivo general: “Proponer la implementacion de la
metodologia Kaizen para mejorar el control administrativo en una entidad publica”;
luego de ello los objetivos especificos: “diagnosticar la situacion actual de las
operaciones de control administrativo™; “conceptualizar las operaciones de control
administrativo y la metodologia Kaizen” ; “disefiar una propuesta para la
implementacion de la metodologia Kaizen” ; “validar los instrumentos de diagnostico
que miden el control administrativo y validar la propuesta a juicio de expertos” la
metodologia de investigacion que aplico fue de tipo proyectiva, de disefio no
experimental, de tipo transversal y sintagma holistico los cuales no serdn manipulados.
Los instrumentos utilizados para la recopilacion de datos son: los cuantitativos que se
basa en una encuesta realizada a 26 trabajadores y el cualitativo que es una entrevista
que consta de 7 preguntas dirigidos al gerente, jefe y supervisor de la oficina. Los
resultados fueron: eficiencia de personal con casi nunca tiene un 76.92%, duplicacién
de tareas casi siempre tiene un 57.69%, inspecciones realizadas casi siempre tiene un
57.69%, rotacion de personal a veces tiene un 50.00%, auditorias internas casi nunca
un 38.46%, objetivos internos a veces tiene un 42.31%, metas programadas casi siempre
tiene un 76.92%, capacitacion casi siempre con 73.08%, plan de mejora casi siempre
tiene un 50.00%, asignacién de actividades casi siempre tiene 65.38%, asignacion de
funciones siempre tiene un 53.85%, trabajo en equipo a veces con un 42.31%,
asignacion de recursos a veces tienen un 42.31%, coordinaciones con la alta direccion
a veces tiene un 61.54%, evaluaciones de desempefio casi siempre tiene un 46.15%,
excesiva subdivision de procesos siempre tiene un 53.85%, expedientes resueltos casi
siempre tiene un 53.85%, satisfechos con los servicios prestados casi siempre tiene un

42.31%. Donde concluyo que se diagnostico la situacion actual de las operaciones de
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control administrativo se llegé a identificar que la falta de comunicacién y
reconocimiento de las labores del personal por parte de los directivos afecta de manera
directa el desempeiio de los mismos generando descontento dentro de la oficina, la
duplicacién de tareas y procesos genera un gran retraso en cuanto a la atencion de los
documentos, sobrepasando la capacidad de atencion de la oficina sin el adecuado
control necesario, se ha identificado retrasos en cuanto al cumplimiento de los plazos
establecidos para 167 cada expediente, esto se debe a que los procesos son excesivos y
repetitivos generando un cuello de botella en cuanto a la productividad de la oficina.
En lima seguin ABUHADBA, Sheila(2017) en su tesis para optar el titulo de
licenciado en administracion de empresas titulado “metodologia 5 sy su influencia en
la produccion de la empresa Tachi S.A.C. 2014” menciona el objetivo general
“Determinar de qué manera la metodologia 5S influye en la produccion de la empresa
TACHI S.A.C. — 2014 asi mismo los objetivos especificos “- determinar de qué
manera la metodologia 5S influye en el servicio de entrega oportuna en la empresa
TACHI SAC — 2014”; “determinar de qué manera la metodologia 5S influye en la
generacion de confianza y seguridad en la empresa TACHI SAC —2014”; “determinar
de qué manera la metodologia 5S influye en la generacion de orden y limpieza en la
empresa TACHI SAC — 2014” el tipo de estudio fue disefio no experimental-
transversal, este tipo de disefio implica la recoleccion de datos, donde el tipo de
investigacion es descriptivo correlacional. El instrumento utilizado para medir las
variables es una encuesta, la muestra fue de 30 colaboradores resultados de la
investigacién suma en la categoria regular de produccién con 50.00%, lo cual quiere
decir que seria de necesidad aplicar la metodologia las 5S porque influye en la
produccidn, organizar se encuentra en la categoria regular con 50.00% lo cual quiere

decir que seria de necesidad aplicar la metodologia 5S porque influye la organizacion,
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orden se encuentra en la categoria regular con 76,67% lo cual quiere decir que seria de
necesidad aplicar la metodologia las 5S porque influye en el orden. Limpieza
encuentra en la categoria regular con menos del 40% lo cual quiere decir que seria de
necesidad aplicar la metodologia 5S porque influye en la limpieza donde se concluye

Por lo tanto, la puesta en marcha a futuro de una herramienta como las 5S, permitira
que en cualquier area en la que se aplique se obtenga una mejora inmediata, en cuanto
a calidad, los tiempos, la seguridad laboral, la reduccion de costos, materiales y trabajo
innecesario. De la misma manera esto ayudara en la mejora de todos los indicadores de
gestion de la organizacion, Ilamese finanzas, recursos humanos, logistica, contabilidad

y demas areas de la empresa.

En Piura Tangoa (2017) Para optar titulo de licenciada en administracion, tuvo
como titulo de sus tesis: “Caracterizacion de la competitividad y el kaizen en las
MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio
2017 Donde describio como objetivos general: “Establecer las caracteristicas de la
competitividad y el kaizen en las MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos,
provincia Lamas — San Martin, afio 20177 ademés se desarrollan los siguientes
objetivos especificos  (a) identificar las ventajas competitivas en las MYPE rubro
restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio 2017 (b)
identificar los determinantes de competitividad en las MYPE rubro restaurante del
distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio 2017 (c) identificar el
mejoramiento continuo en las MYPE rubro restaurante del distrito Tabalosos,
provincia Lamas — San Martin, afio 2017 (d) conocer el ambiente de trabajo en las
MY PE rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin, afio
2017. Lametodologia de investigacion fue de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo

y con disefio no experimental - transversal. La poblacion estuvo conformada por 04
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MYPE, basado en una muestra de 150 clientes para la variable competitividad y 13
trabajadores.  Los resultados obtenidos segun las dimensiones manifiestan que las
MY PE realizan funciones estandarizadas por politicas, lo afirma el 100%, asi mismo
los trabajadores en su gran 88 mayoria clasifican recursos con que cuentan, lo
demuestra el 85%, del mismo modo el restaurante cuenta con politicas de disciplina
para el mejor desempefio, lo confirma el 61.50%, asi como también clasifican la
limpieza el local , lo confirma el 61.5%, finalmente el orden de las materias primas
insumos e instrumentos en el restaurante es regular, lo afirma el 77%. Mencionando
como conclusion que los trabajadores se encuentran capacitados, cuentan con recursos
materiales para la realizacion de sus actividades; las MYPE si cuentan con recursos
tecnoldgicos; las MY PE realizan una adecuada gestion interna y también se preocupan
por innovar en tecnologia y que los restaurantes cuentan con calidad en sus comidas.
Segun Castro (2017) en su tesis titulado “la mejora continua en los procesos de
pago a proveedores en el area de tesoreria de la empresa g4s Per S.A.C. Lima 2016”
el objetivo general de la tesis fue “determinar la relacion que existe entre las variables
de la investigacion, que son la mejora continua y los procesos de pago a proveedores
en el area de tesoreria de la empresa G4S PERU S.A.C. Lima — 2016” objetivos
especificos ““ determinar la relacién que existe entre la seleccion de problemas y los
procesos pago a proveedores en el area de tesoreria de la empresa G4S Peru S.A.C.
Lima — 2016”; “determinar la relacién que existe entre la cuantificacion, subdivision
del problema y los procesos pago a proveedores en el area de tesoreria de la empresa
G4S Per S.A.C. Lima — 2016”; “determinar la relacion que existe entre andlisis de las
causas, raices especificas y los procesos pago a proveedores en el area de tesoreria de
la empresa G4S Per S.A.C. Lima — 2016”; “determinar la relacion que existe entre

establecimiento de los niveles de desempefio exigidos y los procesos pago a
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proveedores en el area de tesoreria de la empresa G4S Perd S.A.C. Lima — 20167,
“determinar la relacion que existe entre disefio y programacion de soluciones y los
procesos pago a proveedores en el area de tesoreria de la empresa G4S Per S.A.C.
Lima—2016”; “determinar la relacion que existe entre implantacion de soluciones y los
procesos pago a proveedores en el area de tesoreria de la empresa G4S Per S.A.C.
Lima — 2016”; “determinar la relacién que existe entre acciones de garantia y los
procesos pago a proveedores en el area de tesoreria de la empresa G4S Peru S.A.C.
Lima — 2016 la metodologia fue de tipo descriptivo, nivel correlacional disefio no
experimental, para el presente estudio el universo estuvo conformado por 140 personas

resultados en la mejora continua el 43.3% de la muestra, presentan un nivel medio en
la variable mejora continua, proceso pago a proveedores el 35.0% de la muestra,
presentan un nivel bajo en la variable procesos, seleccion de los problemas el 43.3% de
la muestra, presentan un nivel alto en la dimension seleccion de problemas,
cuantificacion y subdivision del problema el 38.3% de la muestra, presentan un nivel
bajo en la dimension cuantificacion y subdivision del problema, analisis de las causas,
raices especificas el 36.7% de la muestra, presentan un nivel bajo en la dimension
andlisis de las causas, raices especificas, establecimiento de los niveles de desempefio
exigidos el 51.7% de la muestra, presentan un nivel medio en la dimension
establecimiento de los niveles de desempefio exigidos, disefio y programacion de
soluciones el 1 55.0% de la muestra, presentan un nivel bajo en la dimension disefio y
programacion de soluciones, implantacion de soluciones el 40.0% de la muestra,
presentan un nivel bajo en la dimension implantacion de soluciones, acciones de
garantia el 43.3% de la muestra, presentan un nivel medio en la dimensién acciones de
garantia, procesos estratégicos el 43.3% de la muestra, presentan un nivel alto en la

dimension procesos estratégicos, procesos clave el 41.7% de la muestra, presentan un
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nivel bajo en la dimension procesos clave, procesos de apoyo el |1 55.0% de la muestra,
presentan un nivel bajo en la dimension procesos de apoyo, mecanica Administrativa
el 35.0% de la muestra, presentan un nivel bajo en la dimension mecénica
administrativa, dinamica administrativa el 55.0% de la muestra, presentan un nivel bajo
en la dimensién dindmica administrativa, concluyendo esta herramienta (la mejora
continua) que se puede aplicar a cualquier tipo de organizacion grande o pequefia se
pudo abrir las posibilidades de sucesivas mejoras que se garantice el cabal
aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado de todo el canal en las areas
de la empresa que conlleven al pago de proveedores, dando como resultado una
correlacion muy alta, resultante de la aplicacion del estadistico Rho de Spearman al

0.963 el cual nos indica una relacién significativa.

En Chimbote Flores (2019) en sus tesis para obtener el titulo profesional de
licenciado en administracion, tiene como titulo de investigacion de tesis: “Propuesta
De Un Modelo De Calidad Para Mejorar E Servicio Al Cliente En La Distribuidora
Espinoza Chimbote-2077" mencionando como objetivo general: “Proponer un modelo
de calidad para mejorar el servicio al cliente en la distribuidora Espinoza Chimbote —
2017” asi mismo identifica los objetivos especificos: “diagnosticar la situacion actual
del servicio al cliente en la distribuidora Espinoza Chimbote — 2017”; “analizar la
situacion actual en la que se encuentra la distribuidora Espinoza Chimbote — 2017”;
“Proponer la metodologia KAIZEN para mejorar la calidad de servicio al cliente en la
distribuidora Espinoza Chimbote — 2017” . Tuvo como metodologia de disefio de
investigacion descriptiva simple, disefio no experimental de corte trasversal. La
poblacion estd constituida por 110 clientes, la muestra fue de 86 clientes vy
colaboradores, las técnicas e instrumentos aplicados fueron cuestionario y encuesta.

Los resultados obtenidos fueron: el 50.0% de empatia “Regular” de los trabajadores
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hacia los clientes. Seguridad en el trabajo “Bueno” representada por un 61.63%.
Capacidad de respuesta se ubica en la categoria “Regular’con un 40.7%. tangibilidad
se ubica en la categoria “Bueno” representado por un 60.47%. Fiabilidad hacia los
clientes se ubica en la categoria “Mala” representado por un 51.16%. Calidad de
servicio se ubica en la categoria “Regular” representado por un 61.63%. Planificacion
de las actividades esta en “Regular” representado por el 44.4%. Liderazgo es “Regular”
y “Buena” estan representadas por igual con un 44.4%. Sobre proceso de actividades
un 33.33% de los encuestados se encuentra en “Regular”. Solucionar inquietudes el
55.6% de los encuestados se ubica en la categoria “Buena”. Tiene como conclusion, se

dio a conocer distintos modelos de calidad para esta investigacion la cual el modelo
KAIZEN es el mas adecuado para la propuesta, donde bajos sus principios se buscaran
mejorar el servicio al cliente y cumplir con sus expectativas y necesidades de cada una
de estas. Los clientes no llegan a satisfacer completamente las expectativas y
necesidades de sus clientes, el funcionamiento de la distribuidora no es del todo buena
ya que hay un porcentaje de los empleados que dijeron que la distribuidora carece de
planificacion vy liderazgo.

En Puno Ticona (2017) en su tesis para optar titulo profesional de licenciado
en administracion tiene como titulo: “Analisis Del Sistema Kaizen Como Herramienta
Para El Mejoramiento Continuo En La Empresa Distribuciones Bookshop E.l.R.L.
Arequipa — 2017 " quien menciono como objetivo general: “Analizar el sistema Kaizen
como herramienta para lograr el mejoramiento continuo en la empresa Distribuciones
Bookshop E.ILR.L. Arequipa — 2017” asi mismo objetivos especificos: “ O.E.l.
Analizar los fundamentos de la filosofia Kaizen respecto a su aplicabilidad en la
empresa Distribuciones Bookshop E.ILR.L.”; “O.E.2. Identificar las herramientas que

permiten lograr el mejoramiento continuo en la empresa Distribuciones Bookshop
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E.LR.L.”; “O.E.3. Proponer lineamientos para la aplicacién del sistema Kaizen en la
empresa Distribuciones Bookshop E.I.LR.L” quien utiliz6 la metodologia es el disefio no
experimental — deductivo con enfoque cuantitativo, tipo de estudio descriptivo, disefio
no experimental, la poblacion y muestra esta conformada por 16 colaboradores, 12 de
ellos prestan servicios de atencion al cliente y 4 estan encargados de los diferentes
almacenes que tiene la empresa. Los resultados fueron: cuyo resultado fue de 0.826,
lo que significa un grado bueno (coeficiente Alfa > 8); la investigacion contribuira en
la mejora continua de las organizaciones el 50% mencionan estar totalmente de acuerdo
con la toma de decisiones con respecto a la seleccion de mercancias, el 56% mencionan
estar totalmente de acuerdo con la ubicacion de elementos que estan dispersos y
deteriorados, el 56% mencionan estar totalmente de acuerdo con la organizacion de los
productos, el 75% mencionan estar totalmente de acuerdo con establecer lineas
divisorias en las estanterias y afines, el 63% mencionan estar totalmente de acuerdo con
la eliminacion de basuras y suciedad que se origina en la tienda, el 56% mencionan
estar totalmente de acuerdo con las tareas de limpieza en areas y zonas dispuestas, el
63% mencionan estar totalmente de acuerdo con mantener la mercancia ordenada,
limpia y organizada, el 56% menciona estar de acuerdo con promover la seguridad
mejorando la ubicacion de los articulos, el 50% mencionan estar totalmente de acuerdo
con la internalizacion de la disciplina y el orden, el 69% mencionan estara totalmente
de acuerdo con mantener la autodisciplina, como conclusion se exige involucrar a
todos por igual, la participacion de éstos permite organizar los lugares de trabajo con el
proposito de mantenerlos funcionales, limpios, ordenados, agradables y seguros, de
acuerdo a los resultados existe un desconocimiento de los fundamentos tedricos que
sostienen la filosofia del sistema Kaizen; sin embargo se observa que los colaboradores

estan de acuerdo con su lugar de trabajo, el mismo que es confortable y acogedor,
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manifiestan también que existe responsabilidad, compromiso y orden en el trabajo
realizado y son conscientes de que los aportes son necesarios para implementar algin
cambio

En Pimentel Parra (2017) en su tesis para optar titulo profesional de licenciado
en administracion tiene como titulo: “Propuesta De Estrategias Kaizen Para Aumentar
La Productividad Del Personal En La Empresa De Servicios Postales Del Pert Filial
Chiclayo” tiene como objetivos general: “Elaborar la propuesta un plan de estrategias
Kaizen para mejorar la productividad del personal en la empresa de Servicios Postales
del Peru filial Chiclayo” en ello los objetivos especificos: “identificar los factores
Claves que afectan la productividad del personal de la empresa de Servicios Postales
del Peru filial Chiclayo”; “diagnosticar la situacion actual de la productividad que
presenta el personal de la empresa de Servicios Postales del Peru filial Chiclayo”;
“determinar las estrategias que estrategias Kaizen permiten mejorar la productividad
del personal de la empresa de Servicios Postales del Pert filial Chiclayo” donde su
metodologia siguié un enfoque deductivo-estadistico. deductivo porque se inicia con
la observacion de fenémenos con la finalidad de enfocarse en puntos estratégicos que
contiene la situacion general y estadistica porque consistid en una serie de resultados
obtenidos de la muestra en una secuencia de procedimientos para el manejo de datos
cuantitativos. Los resultados obtenidos fueron, el 40% de los encuestados es
indiferente (1) con respecto a que existe calidad en el servicio postal que brinda la
empresa Serpost, el 50% de todos los encuestados manifiesta estar totalmente de
acuerdo (TA) en que los procesos de su area cuentan con orden y especializacion para
contribuir a la productividad, el 50% del total de encuestados manifiesta estar
totalmente de acuerdo (TA) en que los procesos de su area son continuamente revisados

y mejorados, El 75% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) en que

33



en Serpost existen politicas de promocién laboral vertical y horizontal de manera
periddica, : ElI 75% de los encuestados indica estar en total acuerdo (TA) en que se
recibié induccion al momento de ingresar a trabajar, el 100% de los encuestados indica
estar en total acuerdo (TA) en que se siente satisfecho con la calidad de su trabajo. El
100% de los encuestados manifiesta estar en total desacuerdo (TD) en que ha recibido
algln curso de capacitacion con relacién a su trabajo, el 90% de los encuestados indica
estar en total desacuerdo (TD) en que la empresa se preocupa por obtener los maximos
resultados a través de la utilizacion de los minimos recursos, el 85% de los encuestados
indica estar de acuerdo (A) en que afirmaria que la empresa Serpost es un buen lugar
a trabajar. Tiene como conclusion que los factores claves que afectan la productividad
del personal de la empresa Servicios Postales del Peru filial Chiclayo, se encuentran
influenciados principalmente por la mejora continua de los procesos de la empresa y
los niveles de eficiencia en el logro de los objetivos, por ello las estrategias Kaizen que
permiten mejorar la productividad del personal de la empresa Servicios Postales del
Pera filial Chiclayo son implementar circulos de calidad que permitan la capacitacion
continua del personal, implementar programas de controles y progreso continuo de los
procesos de la empresa.

A nivel local:

Segun Romero (2019) en su tesis para obtener “el titulo profesional de licenciada
en administracion” donde su investigacion tiene como titulo: “Propuesta De Aplicacion
Del Kaizen En Las Micro Y Pequefias Empresas Del Rubro Panaderias Y Pastelerias,
Distrito Ayacucho, 2019”. Asi mismo menciona sus objetivos donde el objetivo general
es: “describir la aplicacion de los factores relevantes del kaizen en las micro y pequenas
empresas del rubro panaderias y pastelerias, distrito de Ayacucho, 2019.” Mencionando

también sus objetivos especificos: “describir la aplicacion de la metodologia Kaizen 5s
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en la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro panaderias y
pastelerias, distrito Ayacucho, 2019” Asi mismo como objetivo 2: “describir la
aplicacion de los elementos de la mejora continua en la gestion de calidad de las micro
y pequeiias empresas del rubro panaderias y pastelerias, distrito Ayacucho, 2019” como
ultimo objetivo especifico “elaborar el plan de mejora del kaizen en las micro y
pequerias empresas del rubro panaderias y pastelerias, distrito Ayacucho, 2019”. Esta
investigacion fue aplicada con la metodologia de estudio tipo aplicada con enfoque
cuantitativo, con un nivel de investigacion descriptivo con propuesta y con un disefio
no experimental transversal. Para el completo desarrollo se uso la herramienta de
encuestas para las empresas como también para los trabajadores para poder llegar a la
conclusion. En los resultados se obtuvo que el 84.8% de los encuestados suele
clasificar y ordenar los recursos que utilizan, por otro lado, el 69.7% tiene la
responsabilidad de limpiar su lugar de trabajo y ser contante en ello, mientras que el
54.5% viste el uniforme adecuado donde también, en otro sentido el 66.7% de los
encuestados consideran que realizan un control de atributos a los productos, en cuanto
al sabor, la presentacion y la calidad de los insumos. Se concluye que los trabajadores
si aplican las 5s del kaizen, aunque no son lo suficientemente disciplinados para crear
habitos de trabajo.

En Ayacucho segun (Santigo, 2020) en su tesis “filosofia kaiser en las micro y
pequefias empresas del rubro carpinteria metalica: caso biotecnology medical
equipment E.I.R.L. del distrito de Ayacucho, 2020” objetivo general de la investigacion
fue “describir como es la filosofia Kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro
carpinteria metalica: caso biotecnology medical equipment E.I.R.L. del distrito de
Ayacucho, 2020.” Objetivos especificos “precisar como es la mejora de la

productividad en las micro y pequefias empresas del rubro carpinteria metalica: caso
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BIOTECNOLOGY MEDICAL EQUIPMENT E.I.R.L. del Distrito de Ayacucho, 2020
detallar como es la mejora de las condiciones de trabajo en las micro y pequefias
empresas del rubro carpinteria metélica: caso BIOTECNOLOGY MEDICAL
EQUIPMENT E.L.R.L. del Distrito de Ayacucho, 2020 Elaborar el plan de mejora de
filosofia Kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro carpinteria metalica: caso
biotecnology medical equipment E.I.R.L. del Distrito de Ayacucho, 2020 metodologia

aplicada con enfogue cuantitativo, presenta un nivel descriptivo, disefio no
experimental transversal, la poblacién es finita de 10 trabajadores resultado el 70%
de trabajadores encuestados manifiestan que nunca permanece el producto terminado
en almacén por mas de un mes, mientras el 60 % de trabajadores mencionan que
siempre cuentan con materia prima e insumos en almacén, ademas el 40% de
trabajadores indican que casi nunca hay confianza con el proveedor y nunca llegan
oportunamente los pedidos y el 50% de trabajadores mencionan que a veces realizan
las actividades de clasificar, ordenar, limpiar y estandarizar. Por ello se concluye la

disciplina de los trabajadores en el ambiente donde laboran es deficiente.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Filosofia Kaizen

Segun Melara (2018) menciona que, “El Kaizen es un sistema de calidad que se
enfoca en la mejora continua a traves de esfuerzos progresivos a fin de cambiar el statu
quo. Si bien es cierto la aplicacién de este sistema en su inicio era de ambito empresarial,
ahora ha trascendido al ambito del hogar y de cualquier tipo de organizacién no
empresarial, la filosofia kaizen puede ser aplicada a todos los &mbitos de las actividades
empresariales, desde procesos, tangibles y los recursos humanos”.

Atlas, (2021) “Método Kaizen es una metodologia que tiene como objetivo clave

eliminar las actividades que no agregan valor en la cadena productiva. Esta herramienta
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tiene un potencial enorme para ayudar asi a mejorar la productividad de las empresas.”

Asi mismo menciona que, la esencia del Kaizen es realizar el mejoramiento de
los procesos antes de esperar que se obtengan resultados mejorados. Es decir que los
problemas de la calidad deben atacarse de raiz. Eso se logra mediante un mejoramiento
continuo a través de pequefias y grandes acciones, pero de forma diaria.

Melara (2018) Finalmente afirma, “El método kaizen es una herramienta de
calidad proveniente de la filosofia japonesa que se origind para mejores resultados, el
método de kaizen deriva a la mejora continua en todos los procesos involucrados en
forma global como un todo, dentro de su sistema el control de calidad en sus procesos
con la herramienta de apoyo parte del kaizen las 5s.”

El método kaizen es conocido como una herramienta que permite a las distintas
empresas a realizar cambios continuos dentro de la empresa enfocandose en un todo
desde el personal en la alta direccion como el personal operativo, menciona la gran
importancia que al aplicar este método ayudara a que la empresa logre también
conseguir un trabajo en equipo.

“El Kaizen parte de la premisa de que las personas son el activo méas importante
de una organizacién, porque las personas son la razon de ser de la existencia de cualquier
organizacion u institucion. Se lleva a la practica por medio del trabajo en equipo y se
emplean para ello una serie de técnicas o sistemas, entre las cuales se encuentran:
gestion de calidad, sistema uso Optimo del tiempo, mantenimiento productivo total,
actividades de grupos pequefios, control de procesos, ciclo de mejora, generacién de
cadena de valor, andlisis de riesgos, flexibilidad y polivalencia de los trabajadores,
otros.” Zapata (2018)

Como menciona el autor dentro de una empresa u organizacion se debera

considerar el recurso mas importante a los trabajadores ya que mediante ellos se lograra
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mejores resultados, de ser también un recurso que es mas factible al cambio sin generar
mayores costos.

Aquino (2016) Menciona, En el kaizen, cada uno de los participantes debera
tener como tarea principal la realizacién de estas rutinas de mejora con el fin de
incrementar valor en el lugar de trabajo, y claro esta, siempre y en todo momento
deberan establecer mejora en un contexto realista. Esto quiere decir, lo que propongan
los trabajadores lo pueden resolver ellos mismos en su &mbito de responsabilidad.

El método kaizen siendo una filosofia que apoya a realizar constantes cambios
en una empresa esta también no podria funcionar si la aplicacion de ella no es de la
forma adecuada, en otra palabra se debe contar con la capacitacion, conocimientos y
experiencia en el tema para que si funcione. La importancia del Kaizen dentro de una
organizacion o empresa es que cuenta con las herramientas posibles para generar los
cambios, como menciona el siguiente autor.
a.-Los Beneficios Del Método Kaizen

Sin duda esta filosofia al ser aplicada en una empresa de la forma correcta se
lograra ciertos beneficios para la empresa las cuales generaran mayores ganancias
enfocados en su produccién utilizando el menor de los recursos, como menciona el

siguiente autor

Isaza (2017) que, adicionalmente al posibilitar el involucramiento tanto del
personal administrativo como operativo en los procesos de mejora, permite que esta
evolucione continuamente en todos los niveles, lo que al final permite reducir al
méaximo o incluso eliminar del todo aquellas actividades que no generan valor y crean
desperdicios, sea que se produzcan estos por cuestiones relacionadas con

sobreproduccién, defectos, esperas, sobre procesos, inventarios, 0 movimientos
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innecesarios de las personas en el lugar de trabajo que se pueden producir por la falta

de orden.
b.-¢Qué es un despilfarro?

Segun Tolosa, (2017) menciona, los despilfarros son los elementos que lastran
a la empresa y la hacen incapaz de competir en el mercado. Detectar y eliminar el
despilfarro es necesario no solo para mejorar la velocidad y eficiencia del servicio sino
para reducir los costos y mejorar el margen de la empresa. Si la base de todo sistema de
produccidn o prestacion de servicios es la eliminacion sistematica de los despilfarros,
la clave fundamental de un sistema de mejora continua serd la identificacion de

posterior eliminacion de estos despilfarros, también denominada “muda”.

2.2.2. Mejora Continua

Antonucci (2021) “se refiere a que siempre se esta en un proceso de cambio, de

desarrollo y con posibilidades de mejorar”.

Asi mismo se conoce como circulo de Deming y es la herramienta mas usada en
el lean manufacturing para implementar sistemas de Mejora Continua en las
organizaciones. Su potencia radica en la auto-evaluacidén permanente en el tiempo. De
esta manera se logra entender los puntos fuertes que hay que mantener y remarca las

areas en las que es necesario mejorar. Antonucci (2021)

Mencionan que, “La mejora continua es un proceso que pretende mejorar los
productos, servicios y procesos de una organizacién mediante una actitud general, la
cual configura la base para asegurar la estabilizacion de los circuitos y una continuada
deteccion de errores 0 &reas de mejora.” exelencia, (2016)

La calidad total y la mejora continua se basan en el ciclo PHVA o ciclo de

Deming, que fue dado a conocer por Edwards Deming en la década del 50, basdndose
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en los conceptos del estadounidense Walter Shewhart. PHVA significa: Planificar,
hacer, verificar y actuar. En inglés se conoce como PDCA: Plan, Do, Check, Act

Este ciclo constituye una de las principales herramientas de mejoramiento
continuo en las organizaciones, utilizada ampliamente por los Sistemas de Gestion de
la Calidad con el propdsito de permitirle a las empresas una mejora integral de la
competitividad y de los productos ofrecidos.

a.- Importancia de la mejora continua

Requilme (2020) Afirma que, “El crecimiento y desarrollo Ileva implicito la
identidad de todos los procesos y el estudio detallado de cada paso concebido y por lo
tanto este proceso es la forma mas efectiva para mejorar la calidad y eficiencia de las
organizaciones”.

Asi mismo menciona, la importancia de la mejora continua contribuye en el
afianzamiento de las fortalezas y en la mejora de las debilidades de la empresa, asi
mismo facilita la correccion de errores o inconvenientes en la organizacién, basada en
el andlisis de los procesos llevados a cabo es por ello que busca una mejor calidad de
los productos pensando en las necesidades del cliente, de la misma forma minimiza las
fallas en la calidad, con ello permite ahorrar dinero y esfuerzos.

El nombre del Ciclo PDCA (o Ciclo PHVA) viene de las siglas Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar, en inglés “Plan, Do, Check, Act”. También es conocido como Ciclo
de mejora continua o circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor. Requilme
(2020)

En este proceso de mejora continua como menciona el autor citado refiere a que
todo estos pasos son un ciclo y cuando este es desarrollado llegando a la tltima fase que
es actuar, pues se tendria que volver a realizar todo el ciclo para ver si hubo algunas

fallas y asi siendo revaluadas esto se podran mejorar.
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Las distintas empresas buscan mejorar o gestionar muy bien sus actividades
empresariales y es por ello que la mejora y calidad en los procesos se vuelve la estrategia
para los cambios dentro de la empresas, el ciclo de Deming es un sistema como lo
menciona el siguiente autor, Garcia (2016) Que, “El Ciclo PDCA (o circulo de Deming),
es la sistematica mas usada para implantar un sistema de mejora continua cuyo principal
objetivo es la autoevaluacion, destacando los puntos fuertes que hay que tratar de
mantener y las areas de mejora en las que se debera actuar”.

Antonucci (2021) Asi también da a conocer las 4 etapas que son:

1- PLAN (planificar):

En esta fase se trabaja en la identificacion del problema o actividades susceptibles de
mejora, se establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los indicadores de control y se

definen los métodos o herramientas para conseguir los objetivos establecidos .

2 — DO (hacer/ejecutar):

Llega el momento de llevar a cabo el plan de accion, mediante la correcta realizacion
de las tareas planificadas, la aplicacion controlada del plan y la verificacion y obtencién

del feedback necesario para el posterior anlisis.

3 — CHECK (comprobar/verificar):

Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos en relacion a las
metas u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo mediante herramientas

de control (Diagrama de Pareto, Check lists, KPlIs, etc.)

4 — ACT (actuar):

Después de comparar el resultado obtenido con el objetivo marcado inicialmente, es

el momento de realizar acciones correctivas y preventivas que permitan mejorar los
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puntos o areas de mejora, asi como extender y aprovechar los aprendizajes y
experiencias adquiridas a otros casos, y estandarizar y consolidar metodologias

efectivas.
b.- Caracteristicas de la mejora continua

Antonucci (2021) sobre sus caracteristicas:

Involucra a toda la organizacion para solucionar constantemente los problemas .

Establece procesos de cambio y aprendizaje permanente en la empresa.

Establece redes horizontales de actividades induciendo productos de mejor

precio, plazo y calidad.

Se apoya en los equipos de trabajo para posibilitar la participacion de todos los
integrantes de la organizacion.
c.- ¢ Qué es la competitividad?

Medeiros, Goncalves, & Camargos (2019) “La competitividad puede definirse como
la capacidad de una empresa para crear e implementar estrategias competitivas y
mantener o aumentar su cuota de productos en el mercado de manera sostenible”.
Competitividad hace referencia a la capacidad que tienen las diversas organizaciones
y empresas para permanecer vendiendo bienes o servicios en un mercado. A nivel
nacional, el concepto de competitividad se refiere a las empresas que exportan
productos y compiten en el mercado internacional. Medeiros, Goncalves, &

Camargos (2019)

v' Analizar
Cobix (2021) menciona que “es la accion de comprender un determinao

fenomeno hasta el momento desconocido.”
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se entiende como el efuerzo de la persona en realizar un examen minucioso y
pormenorizado de objeto al cual quiera dar resuestta o entender de un asunto
para conocer su naturaleza, sus caracteristicas, su estado y los factores que
intervienen en todo ello, Son comunes expresiones como analisis politico,
analisis historico, analisis médico o andlisis de sangre.
v Proceso
Westreicher (2021) menciona que “Un proceso es una secuencia de acciones
que se llevan a cabo para lograr un fin determinado. Se trata de un concepto
aplicable a muchos ambitos, a la empresa, a la quimica, a la informatica, a la
biologia, a la quimica, entre otros.”
Podemos definir el proceso como un conjunto de acciones ordenadas las
cuales dirigen asia un determino fin estos pueden ser procesos cortos y
extensos, pero tambien existen diferentes tipos los cuales se desarrollan de
diferente ,manera.
v' Cambio
El cambio es la accion de quitar uno y colocar otro, estos pueden ser
teoricamennte o fisicos, los cambios son realizados con la finalidad de mejorar
algo el cual se ve la diferencia.
2.2.3. Las 5s del kaizen
De Tena (2019) “El método Kaizen es pura estrategia, y su objetivo es llegar a
una organizacién cada vez mas perfecta, para ello, promueve un ambiente laboral que
use la disciplina para aplacar (y, con un poco de suerte, eliminar) el tiempo

improductivo, se conoce como las cinco S.”

v Seiri: diferenciar lo que es util de lo que es indtil

v Seiton: ordenar lo que sea (til y decidir qué hacer con lo que es indtil
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v Seiso: luchar para que el orden y la limpieza sean una constante

v Seiketzu: mantener una higiene y aseo personal cuidados

v Sheitzuke: alimentar la disciplina y el autocontrol como base de una
productividad 6ptima

Asi mismo Gonzalez (2018) Afima, “La metodologia Kaizen esta basada en el
control estadistico de procesos y su objetivo es eliminar ineficiencias en cada fase del
proceso productivo. Sin embargo, su filosofia no solamente es aplicable a la industria,
sino que se ha extendido a otras esferas de la vida”.

Al retirar las cosas innecesarias, quedard un mayor espacio libre, lo que
incrementa la flexibilidad en el uso del area de trabajo. Se debe dar un seguimiento a
los objetos identificados: de tal manera que si a los tres meses no sé utilizd deben
trasladarse a otro lugar, pero si a los seis meses sigue sin ser usados, deben venderse o
regalarse.

a.- ¢Cuales Son Las 5s?

Rosas (2016) Menciona, “La aplicacidn de esta técnica requiere el compromiso
personal y duradera para que nuestra empresa sea un auténtico modelo de organizacion,
limpieza , seguridad e higiene y los primeros en asumir este compromiso son los
gerentes y los jefes y la aplicacién de esta es el ejemplo mas claro de resultados acorto
plazo”.

1. Seiri (clasificacion y descarte)

Significa separar las cosas necesarias y las que no la son manteniendo las cosas
necesarias en un lugar conveniente y en un lugar adecuado. Y el ultimo punto
importante es el de la clasificacion de residuos. Generamos residuos de muy
diversa naturales: papel, plasticos, metales, etc. Otro compromiso es el

compromiso con el medio ambiente ya que nadie desea vivir en una zona
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5.

contaminada.
SEITON (Organizacion)

La organizacion es el estudio de la eficacia. Es una cuestion de cuan
rapido uno puede conseguir lo que necesita, y cuan rapido puede devolverla a su
sitio nuevo y cada cosa debe tener un unico, y exclusivo lugar donde debe
encontrarse antes de su uso, y después de utilizarlo debe volver a él. Todo debe
estar disponible y préximo en el lugar de uso

SEISO (Limpieza)

La limpieza la debemos hacer todos es importante que cada uno tenga
asignada una pequefia zona de su lugar de trabajo que debera tener siempre
limpia bajo su responsabilidad . No debe haber ninguna parte de la empresa sin
asignar. Si las personas no asumen este compromiso la limpieza nunca sera real.

Rosas (2016) “Toda persona deberé conocer la importancia de estar en un
ambiente limpio. Cada trabajador de la empresa debe, antes y después de cada
trabajo realizado, retirara cualquier tipo de suciedad generada.”

SEIKETSU (higiene y visualizacion)

Rosas (2016) “La higiene es el mantenimiento de la Limpieza, del orden.
Quien exige y hace calidad cuida mucho la apariencia. En un ambiente Limpio
siempre habra seguridad. Quien no cuida bien de si mismo no puede hacer o
vender productos o servicios de Calidad.”

Una técnica muy usada es el “visual management”, o gestion visual. Esta
técnica se ha mostrado como sumamente til en el proceso de mejora continua.
Se usa en la produccion, calidad, seguridad y servicio al cliente.

SHITSUKE (Compromiso y Disciplina)

Disciplina no significa que habra unas personas pendientes de nosotros
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preparados para castigarnos cuando lo consideren oportuno. Disciplina quiere
decir voluntad de hacer las cosas como se supone se deben hacer, es el deseo de
crear un entorno de trabajo en base de buenos hébitos.

Mediante el entrenamiento y la formacién para todos (¢, Qué queremos
hacer?) Y la puesta en practica de estos conceptos (jVVamos hacerlo!), es como
se consigue romper con los malos habitos pasados y poner en practica los
buenos.

Todas estas etapas de las 5S ayudan a que las empresas resulten mas
organizadas haciendo que el proceso de produccion resulte mas sencillo como
es en la limpieza y orden donde todos los documentos son faciles de encontrar.

2.2.4. Control de calidad
Segun Torres (2017) Menciona, “Un control de calidad es una inspeccion al que
sometemos un producto o servicio para determinar si cumple unos estdndares
previamente fijados por la organizacion y esos estandares estan basados en atributos y

variables del producto o servicio”.

Asi mismo Garcia (2017) Afirma, “es el proceso que se desarrolla con el animo
de detectar posibles fallos o errores en un procesos o elemento, este procedimiento
resulta muy habitual en el &mbito de las empresas para garantizar que los productos y

servicios que proporcionan a los clientes cumplan con una serie de parametros.”

Como se menciona de los distintos autores, se puede mencionar que un control
de calidad ayuda a las empresas a poder conocer algun error que tengan en el proceso,
asi como conocer el grado de satisfaccion que el consumidor tiene referente al producto

0 servicio gue se esta brindando.
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El control de calidad se puede definir como el conjunto de actividades que se
realizan sobre una etapa de procesos o componentes de producto con el fin de verificar
que este se encuentra dentro de los limites fijados por un patron previamente establecido
y si no es asi, ejercer las acciones correctivas y preventivas que correspondan a fin de
alinearlo a lo esperado. El control se ejecuta en los procesos y pueden ser de tres tipos
correctivo, preventivo y proyectivo. En el control correctivo se investigan los procesos
para determinar condiciones adversas Yy ejercer las acciones correctivas que
correspondan en forma inmediata. En el control preventivo se realizan las mismas
actividades de control correctivo pro ademas se ejercen acciones preventivas que eviten
la ocurrencia futura de las condiciones adversas detectadas por el procedimiento de

control. Acufia (2018)

a.- ¢ Qué Es Seis Sigma?

“Seis Sigma persigue el ordenamiento de todas las tareas de calidad a
desempefiar en una empresa u organismo, el funcionamiento de Seis Sigma es
esencialmente el cliente. Los clientes no juzgan las compafiias por medidas estadisticas,
sino por la calidad de los productos y servicios desde la 6ptica de la variacion en los
mismaos, entendiendo por variacion todo cambio en los procesos que puedan alterar los

resultados esperado por los clientes”. Marquéz (2018)*

Asi mismo Guerrero (2019) menciona, “Seis Sigma (0 Six Sigma) es una
metodologia encaminada a eliminar la variabilidad, mejorar la calidad, el coste y el
tiempo de ciclo de cualquier tipo de proceso; produccién o servicios, s junto con el
enfoque de mejora Lean una de las metodologias méas avanzadas para la mejora de

procesos Yy tiene por objetivo llevar la calidad hasta niveles cercanos a la perfeccion.”

Mencionan 5 procesos:
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Definir: “se procede a definir el proceso o los procesos, que seran objeto de
evaluacion por parte de la direccion de la empresa. También se define el equipo
de trabajo que realizara el proyecto. Finalmente, se definen los objetivos de
mejora.”

Medir: “es importante entender el estado actual del problema o defecto por el
que atraviesa el proceso objeto de mejora. Cada parte del proceso es clasificada
y evaluada, identificAndose las variables relacionadas con el mismo y se procede
a medirlas.”

Analizar: “se analizan e interpretan los resultados de la medicion, contrastando
la situacion actual con el historial del proceso. Es aqui donde podemos averiguar
las causas del problema.”

mejorar el proceso: “permite determinar las mejoras procurando minimizar la
inversion a realizar.”

Control: “se aplican las medidas necesarias que garanticen la eficacia y

continuidad del proceso, el mismo que sera adecuado a los nuevos objetivo”

1. Materiales

Se les conoce a los materiales al objeto que se usa para realizar alguna accion,

estos pueden ser parte de un producto en fabricacion, ya sea en su totalidad o

compuesto con otro. Existen diversos materiales los mas conocidos son los naturales o

los sintéticos.

Producto

Muente (2019) Menciona, Un producto es todo aquello que esta a disposicion, es

decir, en el mercado, para que cualquier usuario lo adquiera con la finalidad de

satisfacer una necesidad un deseo. Un producto era aquel objeto tangible que se

consumia y un servicio era algo intangible que solo se percibia después de recibirlo. Sin
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embargo, con la llegada de internet surgieron los infra-producto, que con la definicién
anterior pueden confundirse con un servicio. Un infra-producto es un producto que se
puede descargar y que esta a disposicion de cualquier consumidor que quiera disfrutar

de él o utilizarlo.

2.2 Tipos de productos y su clasificacion

Muente (2019) “Los productos pueden clasificarse de tantas formas como
criterios se utilicen. Desde el punto de vista del marketing es importante una
clasificacion que ayude a definir el tipo de promocidn que se hard, el precio y el punto

de venta”.

La primera clasificacion de productos podemos hacerla en dos grandes tipos: los
productos para el consumidor final y los productos para las empresas. Estos, a su vez,

se pueden dividir en otros subgrupos, como los veremos a continuacion.
Muente (2019) menciona los tipos de productos:

v Productos para el consumidor final
Los productos destinados al consumidor final, ya sean para el uso personal o familiar,

pueden dividirse de la siguiente forma:

v" Productos de conveniencia
Los productos de conveniencia son aquellos que el consumidor esta acostumbrado a

adquirir sin hacer mucho esfuerzo.

v Generalmente tienen un precio estipulado por el mercado que no varia mucho
entre los establecimientos que los comercializan.
v En este grupo podemos citar productos como caramelos, galletas y lapices, ente

muchos otros.
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Productos de consumo basico: se compran regularmente, no pueden faltar y el punto

de venta es bastante accesible.

Productos de impulso: son articulos que no forman parte de la lista de compras, por

lo que su visibilidad en un punto de venta es fundamental.

Productos de urgencia: se adquieren en una emergencia, por lo que el precio de venta

no es tan importante y, en cambio, el tiempo y lugar son fundamentales.

Productos de comparacién: Estos productos exigen una preocupacion mayor en la

compra.

Los productos de comparacion tambien tienen una subdivision:

Productos de comparacion homogéneos: tienen el mismo tipo, tamafio y calidad y el

precio es importante.

Productos de comparacion heterogéneos: tienen caracteristicas diferentes y la

marca es importante.

Productos de especialidad: Los productos de especialidad tienen caracteristicas que
los hacen Unicos. Puede ser la marca o alguna diferencia con los productos

equivalentes de la competencia.

Productos no buscados:

Los productos no buscados son aquellos que los consumidores no saben que existen o

no se interesan por ellos por no considerarlos tan necesarios.

3. Servicio:
Sanchez (2021) “Un servicio, en el ambito econdmico, es la accién o conjunto

de actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes,
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brindando un producto inmaterial y personalizado”.

Sanchez (2021) Por otro lado, al ser los servicios principalmente intangibles o
no materiales (mas adelante ahondaremos al respecto), un consumidor no los puede
poseer. Un claro ejemplo de este tipo serian los servicios de atencion al cliente,
habituales en grandes marcas.

son un conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
servicio basico, asi mismo hace referencia a bienes intangibles y una de sus principales
caracteristicas es que el general coincide el momento de su produccion con el momento
de consumo, por ello los servicio pueden afectar a la produccién y al consumo de
bienes.

c.-Caracteristicas de los servicios:
Sanchez (2021)

e Intangibles: “No se pueden ver, ni tocar. No son como un bien que lo tocamos,
lo utilizamos, lo” guardamos.

e Indivisibles: Aunque “se pueden comprar paquetes de servicios por separado,
hay una unidad minima indivisible. Cuando vamos a un hotel, estamos
pagando por un” servicio.

e Heterogéneos: “Son muy diversos y variados. A eso nos referiamos con la
amplitud de su significado. Podemos encontrar servicios relacionados con la
consultoria, la banca, la contabilidad, hosteleria” u ocio.

e No se pueden conservar: Por norma “general, no se pueden almacenar los
servicios. En este sentido, prestacion del servicio y consumo” son simultaneos.

d.- Estrategias generales para mejorar el servicio al cliente
Para mejorar el servicio que se presta en cualquier organizacion se tienen desarrollar

tres acciones:
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Sanchez (2021) define lo siguiente:

1. Ampliar la definicion de servicio

Implica considerar que es necesario dar al cliente todas las prestaciones que

espera ademas del servicio basico, cuidando dos aspectos fundamentales: el

trato y la informacion que se le proporciona.

2. Reconsiderar quienes son los clientes

Que implica desarrollar una actitud en el que se considere que el cliente

v

v

Es la persona méas importante en cualquier negocio.

No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

No nos interrumpe, es nuestro objetivo de trabajo.

Nos hace un favor cuando llega y no nosotros se lo hacemos al atenderlo.

No es ningln extrafio.

3. Desarrollar una actitud amistosa hacia el cliente

Desarrollar una actitud amistosa hacia los clientes la cual consiste

principalmente en:

Servir por el placer de servir.

No sustituir la conveniencia por el servicio.

Considerar cada reclamacion como una solicitud servicio.

Administrar los momentos de la verdad (cuando se atiende el cliente).
Atender a sus clientes e invitar a su jefe a que lo atienda a usted.
Considere que los jefes no son responsables del trabajo que hace la
gente, sino de la gente que hace el trabajo.

Considere que el placer de los negocios y del trabajo proviene de servir

a la gente y no de venderles algo.
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v Reconozca el buen servicio y permita ser servido.
4. Tiempo:
El tiempo hace referencia a la espera o trascurso al cual se le da ya sea a una
determinada accion o proceso, indica que la cosa que se expresa sucede o se realiza
en algunas ocasiones y con unos intervalos de tiempo mas o menos largos e

irregulares.

2.2.5. Gestion de calidad
los cambios que se han producido en el entorno competitivo durante los
ultimos afios han llevado a las empresas a buscar soluciones para garantizar su
supervivencia y crecimiento, respondiendo a las nuevas exigencias del mercado. Una
de las respuestas que mejores resultados ha proporcionado es la implantacion de una
direccién basada en la calidad. Cada dia son mas las organizaciones que apuestan por
la gestion de la calidad como factor generador de ventajas competitivas a largo plazo.

Segun Miranda & Chamorro (2018)

Asi mismo refiere a no solo enfocarse en la calidad de sus productos sino
también en los impactos que estas puedan causar como es en el medio ambiente, asi

como riesgos de trabajo o laborales, también ver la demanda que exigen la sociedad.

La GDC refiere a la inspeccion de los procesos de la empresa donde si se ven
problemas o ineficiencias dar soluciones eficientes para dicho problema, como
menciona (ISO 900, 2013) que, “La gestion de la calidad es el conjunto de acciones,
planificadas y sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada
de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad.” Un
sistema de gestion de calidad (certificado o no), debe estar documentado con un manual

de calidad y con procedimientos e instrucciones técnicas y debe revisarse su
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2.2.6

2.2.7.

cumplimiento a través de auditorias. Debe contemplar todos aquellos aspectos que

tengan incidencia en la calidad final del producto o servicio que presta la organizacion.

MYPES

La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econdmica constituida por
una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.”

(MYPES, 2016) Menciona que, Aunque tienen caracteristicas y tamafios
diferentes, la micro empresa y la pequefia empresa se rigen en el Per por la Ley MYPE
(ley de promocidn y formalizacion de la micro y pequefia empresa), donde se establece
que el nimero total de trabajadores de una microempresa abarca de uno (1) hasta diez
(10) trabajadores inclusive; mientras que en una pequefia empresa abarca de uno (1)

hasta cincuenta (50) trabajadores inclusive.

Empresa

Morales (2021) “Una empresa es una organizacion de una, dos o mas personas
que tienen una actividad profesional y unos objetivos comunes orientados a la ganancia
de beneficios”.

Una empresa es una unidad productiva agrupada y dedicada a desarrollar una
actividad econémica con animo de lucro. En nuestra sociedad, es muy comun la
creacion continua de empresas. También se puede definir como una unidad formada
por un grupo de personas, bienes materiales y financieros, con el objetivo de producir

algo o prestar un servicio que cubra una necesidad y por el que se obtengan beneficios.
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Tipos de empresa segun su actividad econémica

Morales (2021) Dependiendo de la actividad econémica a que se dediquen, las

empresas podran pertenecer a diferentes sectores:

e Sector primario: estas empresas son las que se dedican a actividades que conllevan
la extraccion de recursos naturales, tal es el caso de empresas ganaderas,
agricultoras o mineras.

e Sector secundario: estas empresas se dedican a transformar los recursos naturales y
las materias primas en diferentes productos y bienes de consumo, tal es el caso de
una empresa alimentaria o de una empre de carpinteria.

e Sector servicios: estas empresas son aquellas que prestan un servicio concreto
destinado a cubrir las necesidades de las personas, tal es el caso de una empresa de

transporte o de una empresa financiera.

2.3 Marco conceptual:
a) Filosofia Kaizen
La filosofia kaizen también conocido como un método o herramienta que ayuda
a las organizaciones o empresas en realizar cambios constantes para asi eliminar
despilfarros como procesos no necesarios los cuales podrian estar generando gastos. El
método kaizen es conocido como mejora continua que refiere a cambio y no solo a
cambios personales o unilaterales sino de forma global que incluya a toda la empresa
desde la cabeza como es la alta direccion hasta el personal operativo como también el
de limpieza o seguridad. EI creador de esta filosofia como es Massaki Imai menciona
la disciplina como el compromiso como mejor factor para los cambios dentro de una
empresa asi como puede también ser a aplicada en familias como en otros ambitos, la

filosofia kaizen refiere al buen desarrollo de los proceso con una gestion de calidad
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altamente buena asi como también se apoya en herramientas que ayudan a realizar estos
cambios y que estén siendo controlado constantemente para poder ver los posibles
errores y cambiarlos. El autor menciona a la filosofia kaizen como cambio de todos los
dias por ello refiere que kaizen es cambios de todos los dias como mejora de todos y por
ultimo mejora en todos lados. Como se menciona es un cambio que involucra a toda la

empresa.

b) Mejora Continua

Este proceso es conocido por realizar cambios que ayudan a la empresa a estar
preparados para nuevas posibles amenazas. “Mejora continua es un enfoque para la
mejora de procesos operativos que se basa en la necesidad de revisar continuamente las
operaciones de los problemas, la reduccion de costos oportunidad, la racionalizacion, y
otros factores que en conjunto permiten la optimizacion”.

A menudo asociada con metodologias de proceso, la actividad de mejora
continua proporciona una vision continua, medicion y retroalimentacion sobre el
rendimiento del proceso para impulsar la mejora en la ejecucion de los procesos.

La Mejora Continua es una forma de trabajar para hacer mas productivo y
agradable nuestro sitio de trabajo. Ademas, tiene la gran ventaja que lo podemos hacer
en lo personal de una manera simple basandonos Unicamente en el circulo de Deming o
lo podemos llevar a gran escala aplicando otras metodologias ideadas para varios tipos
de procesos

c) Las5S de Kaizen

Es una herramienta que ayuda a mejorar las formas de trabajo grupal done se
encuentras la disciplina, respeto, higiene entre més, este es una herramienta que no
genera costos altos para su aplicacién ya que da respuesta a la necesidad de mejorar el

ambiente de trabajo, eliminacion de despilfarros producidos por el desorden, falta de
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aseo, fugas, contaminacién, etc. Asi también Facilita crear las condiciones para
aumentar la vida util de los equipos, gracias a la inspeccion permanente por parte de la
persona quien opera la maquinaria.

d) Control de Calidad

Es una etapa en el proceso de produccion la cual es importante porque mediante
ella se garantiza la buena produccion con la mejor calidad ya sean estas un producto o
servicio, el control de calidad ayuda a la empresa a poder satisfacer de la mejor forma a
sus consumidores haciendo esto como estrategia para mejorar y dar correcciones que
ayudaran a que el producto servicio sea de prima, el control de calidad esta relacionado
al tema que el Kaizen ya que este también apoya a los cambios continuos que se dan
con el unico fin de mejorar las posibles debilidades que se dan en la produccion.

Este proceso no se debera confundir como produccidn sino viene siendo la parte
de dar el visto bueno al final de cada producto o servicio para que este sea finalmente
entregado al consumidor. EI concepto de control de calidad, si bien es mas comun en
el ambito de la produccidn, también se encuentra presente en las empresas destinadas a
brindar servicios. Mediante encuestas y otras técnicas se intenta evaluar cuales fueron
las impresiones de los destinatarios en cuanto a los servicios prestados, cuales son los

puntos a mejorar, etc.

2.3. HIPOTESIS
El proyecto de investigacion que tiene como titulo Filosofia Kaizen en las Micro
Y Pequefias empresas del rubro Farmacias: Caso Cadena de Farmacias Especializadas
S.A.C, distrito Ayacucho, 2020. Se da a conocer que no tendra una hipotesis debido a que
este proyecto es de tipo de Investigacion descriptica, ademas de ello a eleccidn del autor se

podria incluir, pero en este caso se desea realizar sin hipétesis.
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Para ello fundamento con el siguiente autor. no todo planteamiento de problema

de investigacion cuantitativo se circunscribe al uso y formulacion de hipdtesis, ni a un

mismo o Unico tipo, sino que, existen diversas opciones, segun sean las metas formuladas

en las preguntas y los objetivos de investigacion, tambien dpende del alcance o

profundidad del estudio. Mata (2019)

3.1.

METODOLOGIA

El tipo y el nivel de la investigacion.
Tipo de investigacion: aplicado

Hace referencia al tipo de investigacion aplicada debido a que se aplican

conocimientos tedricos, cientificos para dar las posibles soluciones inmediatas.
Segun el autor Castillero (2018) menciona, “se puede investigar desde muy diferentes
perspectivas, con diferentes objetivos o teniendo en cuenta diferentes tipos de datos,
procedimientos o métodos para obtenerlos.”
Sobre la investigacion aplicada:

La investigacion aplicada trata de un tipo de investigacion centrada en encontrar
mecanismos o estrategias que permitan lograr un objetivo concreto, con la utilizacion
de conocimientos del autor para ponerlos en préctica en la investigacién, es como curar
una enfermedad o conseguir un elemento o bien que pueda ser de utilidad. Por
consiguiente, el tipo de &mbito al que se aplica es muy especifico y bien delimitado, ya
gue no se trata de explicar una amplia variedad de situaciones, sino que mas bien se
intenta abordar un problema especifico. Castillero (2018)

Tiene enfoque cuantitativo:
Se caracteriza por no hacer aportes teéricos sino dar soluciones y también

conclusiones
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3.2.

En referencia al enfoque, menciona que, una investigacién cuantitativa se basa
en el estudio y analisis de la realidad a través de diferentes procedimientos basados en
la medicién y esto permite un mayor nivel de control e inferencia que otros tipos de
investigacion donde los resultados de estas investigaciones se basan en la estadistica y

son generalizables. Castillero, (2019)

El nivel de investigacion: descriptico

Refiere a la completa descripcion de como son las cosas en otras palabras
diagnostica a la empresa en su estado natural mediante la observacion.

Segun Castillero (2018) Afirma, “El objetivo de este tipo de investigacion es
Unicamente establecer una descripcion lo mas completa posible de un fenémeno,
situacion o elemento concreto, sin buscar ni causas ni consecuencias de éste. Mide las
caracteristicas y observa la configuracion y los procesos que componen los fenémenos,
sin pararse a valorarlos.”

Disefio de la investigacion
Disefio: No experimental

Refiere a que se basa fundamentalmente en la observacion, en ella las diferentes
variables que forman parte de una situacion o suceso determinados no son controladas.
Cuando el investigador se limita a observar los acontecimientos sin intervenir en los
mismos

Castillero, (2019) “Este tipo de investigacion se basa fundamentalmente en la
observacion. En ella las diferentes variables que forman parte de una situacion o suceso

determinados no son controladas”.
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3.3. Poblacién y muestra
Poblacion:
Con respecto a la variable Filosofia Kaizen sera aplicada a los Trabajadores de la
empresa caso Cadena de Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.
Condori, (2020) Define que “la poblacion hace referencia al Conjunto Universo de las
unidades de analisis, la poblacion puede ser de finito o infinito donde tiene elementos
accesibles o unidad de analisis que perteneces al ambito especial donde se desarrolla el

estudio”
Muestra:

La muestra fue realizada a los 6 trabajadores de la empresa cadena de farmacias

especializadas. S.A.C.

Condori, (2020) “Es un subconjunto finito y factible de la Poblacion, que debe
cumplir caracteristicas ineludibles para lograr que las conclusiones de la inferencia

estadistica sean validas y con las mismas caracteristicas generales de la poblacion.”

3.4 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Refiere al tema de investigacion la cual se eligié durante un periodo determinado y estas
pueden ser variables dependientes o independientes, pero que ambas son utilizadas para
una investigacion.
Segun Del Carpio (2016) Afirma, “entidad abstracta que adquiere distintos valores, se
refiere a una cualidad, propiedad o caracteristica de personas o0 cosas en estudio y varia
de un sujeto a otro 0 en un mismo sujeto en diferentes momentos.”

Fenomeno a evaluar su capacidad para influir, incidir o afectar a otras variables. “es

aquella caracteristica o propiedad que se supone ser la causa del fendmeno estudiado.
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3.4. Definicion y operacionalizacion de variables.

TITULO VARIABLE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS (PREGUNTAS) ESCALA
CONCEPTUAL | OPERACIONAL VALORATIVA
(Melara, 2018) | Se describe las | Mejora continua | analizar ¢Observa usted entre sus compafieros de trabajo
Que, “el método | herramientas que algln error con respecto a sus actividades laborales? | Escala de likerth
kaizen es una | estan involucradas proceso ¢Informa usted a su jefe responsable sobre los
herramienta  de | en la filosofia inconvenientes que se tiene, en el proceso de sus Marcar
calidad kaizen en las actividades laborales como en los productos y
proveniente de la | Micro y Pequefias medicamentos? 1. Nunca.
filosoffa japonesa | Empresas del cambio ¢Toma usted la iniciativa para realizar cambios en | 2. Casi nunca
que se origind para | rubro Farmacias: sus actividades laborales? 3. A veces
FILOSOFIA mejores Caso Cadena De | Herramientas o clasificar ¢Los medicamentos estn clasificados conforme a su 4. Casi siempre
KAIZEN EN LAS resultados, el | Farmacias de las 5S (Seire) principio activo? 5. Siempre
MICRO v me‘godo de kal-zen Espemahzade}s _
PEQUENAS derl\_/a ala mejora | SAC, distrito e Ordenar ¢Los medicamentos, productos y objetos se
continua en todos | Ayacucho, 2020. N
EMPRESAS DEL los procesos | Cuya (Seiton) encuentran fuera de su sitio o lugar?
RUBRO p involucrados en | investigacion
FARMACIAS: FILOSOFIA | f6rma global como | cuenta con Limpiar (Seiso | ¢(Se cumple con el cronograma de limpieza elaborado
[C)QSOFARCI\'/?ECI:EIIXAS\ KAIZEN | todo, dentro de | planteamiento del por la empresa en la fecha adecuada?
ESPECIALIZADAS su sistema el | problema y e Estandarizar ¢AI_ recepcionar la Ilega_da de nuevos productos se
control de calidad | objetivos. Para el (Seiketsu( registra y ordena en el mismo dia?
S.A.C, DISTRITO
AYACUCHO en sus procesos desarro_l[o y . ' -
2020 ’ con la herramienta | extraccion  de « Disciplinar ¢Se cumple con los horarios establecidos de turno
' de apoyo parte del | informacion  se (Shitsuke) laboral y descanso indicados por la empresa?
kaizen las 5s”. tiene COMO s Control de Materiales ¢Los materiales que le brinda la empresa para sus
material ~ de | calidad actividades son de buena calidad?
investigacion una
serie de producto ¢Los medicamentos preparados son los mas
interrogantes buscados por los clientes?
llamados encuesta Servicio ¢La empresa lo capacita a usted con temas que
para 06 mejoren la atencion al cliente?
trabajadores Tiempo ¢se entrega al cliente los medicamentos preparados

en el tiempo acordado?
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3.5.

3.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El proyecto de investigacion tuvo como técnica de investigacion usar encuestas
referidos a la variable Kaizen y asi también frente a sus dimensiones que son 3 ayudandose
con los indicadores que vienen hacer 11, todo esto referente al titulo del investigacion que
es Filosofia Kaizen en las Micro y Pequefias empresas del rubro farmacias: Caso Cadena
De Farmacias Especializadas S.A.C, distrito Ayacucho, 2020. Donde se formuld y se
realizé 11 preguntas con la finalidad de obtener toda la informacién necesaria.

Sobre las tecnicas de recoleccion de datos Garay, (2020) quien menciona a

Tomayo(1998) quien define que las tecnicas de investigacion son “un conjunto de

mecanismos, medios y sistemas de dirigir, recolectar, conservar, reelaborar y transmitir los datos”.

Garay, (2020) reafirma que “las técnicas de las investigaciones son los recursos o
procedimientos que se vale el investigador para acercarse a los hechos, se realizan
mediante encuestas, que consisten en una recoleccion sistematica de informacion en una

muestra de personas”.

Plan de anélisis.

El proyecto de investigacion presente fue desarrollado con instrumentos de apoyo
que son las técnicas de cuestionarios para la recoleccion de informacion de la empresa,
donde para conseguir el disefio se utilizo el programas como es el Word y Microsoft
Excel, para poder calcular estadisticamente en porcentajes y cantidades las repuestas de
los trabajadores frente al cuestionario de la variable, para finalmente dar paso a la
interpretacion de cada cuadro y analizar los resultados base de la informacion obtenida para

poder concluir como altimo paso.
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3.7. Matriz de consistencia.

TITULO ENUNCIADO DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES METODOLOGIA MUESTRA
General: No todas las | Independiente: Tipo de investigacion

¢Cudles son las caracteristicas de la filosofia | Identificar las caracteristicas de la | investigaciones

kaizen en las micro y pequefias empresas del | filosofia kaizen en las Micro y | tendran Filosofia Kaizen aplicada

rubro Farmacias: Caso Cadena De Farmacias | Pequefias Empresas del  rubro | hipotesis ya que

Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, | Farmacias: Caso Cadena  De | algunos solo Enfoque
FILOSOFIA 20207 Farmacias Especializadas S.A.C, | describen la cuantitativo Poblacién:
KAIZEN EN Distrito Ayacucho, 2020 variable asi Con respecto a
LAS MICRO Y | Problemas especificos : Especificos: como los | Dimensiones: Nivel de investigacion | |5 variable
PEQUENAS 1. ;Como se da la mejora continua en las | 1. Describir como se da la mejora | problemas y Filosofia
EMPRESAS micro y pequefias empresas del rubro | continua en las micro y pequeiias | alcance de e Mejora descriptivo Kaizen  serd
DEL RUBRO | Farmacias: Caso Cadena De Farmacias | empresas del rubro Farmacias: Caso | objetivos, continua aplicadaalos 6
FARMACIAS: | Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, | Cadena De Farmacias Especializadas | también e Herramienta Trabajadores
CASO 2020? S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020 dependera de la de las 5S de la empresa
CADENA DE | 2. ;cuéles son las caracteristicas de las 5S en | 2. Describir las caracteristicas de las | eleccion de e Control de caso  Cadena
FARMACIAS las micro y pequefias empresas del rubro | 5S en las microy pequefias empresas | metodologia, calidad Método: de Farmacias
ESPECIALIZA | Farmacias: Caso Cadena De Farmacias | del rubro Farmacias: Caso Cadena De | donde el alcance Especializadas
DAS  S.AC, | Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, | Farmacias Especializadas S.A.C, | no implica deductivo S.A.C, Distrito
DISTRITO 20207 Distrito Ayacucho, 2020 influencia 0 Ayacucho,
AYACUCHO, 3. ¢(Como es el control de calidad en las | 3. Describir como es el control de | casualidad por 2020.
2020. Micro y Pequefias Empresas del rubro | calidad en las micro y pequefias | ello se plantean

Farmacias: Caso Cadena De Farmacias | empresas del rubro Farmacias: Caso | solo los ———

Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, | Cadena De Farmacias Especializadas | objetivos. Mata Disefio:

2020? S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020 (2019)

4. ;Como implementar el plan de mejora de
la filosofia Kaisen en las micro y pequefias
empresas del rubro Farmacias: Caso Cadena
De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito
Ayacucho, 2020?

4. Implementar el plan de mejora de la

filosofia Kaizen en las micro y
pequefias empresas del rubro
Farmacias: Caso Cadena De
Farmacias Especializadas S.A.C,

Distrito Ayacucho, 2020

No Experimental
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4.8. Principios éticos.

Loa principios éticos que estdn planteados para la investigacion son claros y
obligatorias para el investigador, es por ello que esta investigacion cumple con los
requisitos que se menciona como es no exponer a las personas en estudio como también
debera ser beneficencia y no maleficencia, muy aparte que este debe respetar el estado
natural de la poblacién y muestra la cual se esta tocando como objeto d estudio.

La investigacion cuenta con el principio de la originalidad y sinceridad para poder
desarrollar la investigacion sin llegar a acciones de plagio que alteren la investigacion.
Proteccion a las personas: se protegieron los datos de los participantes mediante
confiablidad ya que fueron confidenciales respetando su identidad y privacidad
Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: se protegio el medio ambiente mediante
donde el cuestionario de dio en duplex.

Beneficencia y no maleficencia: se protegi6 a la persona sin juzgarlos o cuestionarlos, se
asegurd el bienestar de los colaboradores por la informacion obtenida respetando sus ideas
y opiniones sin juzgarlos.

Justicia: se tratd a todos por igual

Integridad cientifica: la investigacion cuenta con los principios y valores por ser
informacion obtenida de cada participante el cual fue utilizada con responsabilidad, los
datos obtenidos se presentaron en las diferentes partes de la investigacion sin sufrir ningan
tipo de manipulacion.

Libre participacion y derecho a estar informado: se informé a todos los participantes si

deseaban participar en la encueta asi mismo se informo todo el proceso de la tesis.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

Describir como se da la mejora continua en las Micro y Pequefias Empresas del rubro

Farmacias: Caso Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

Tabla 1: Observa usted entre sus compafieros de trabajo algun error con respecto a sus

actividades laborales.

Alternativa Frecuencia _ Frecuencia Relativa _
Absoluta Decimales Porcentajes

Nunca 0 0.00 0%
Casli nunca 2 0.33 33%

A veces 4 0.67 67%
Casi siempre 0 0.00 0%
Siempre 0 0.00 0%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia
Figura 1: observa usted entre sus compafieros de trabajo algin error con respecto a sus

actividades laborales.

Figura 1l
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Fuente: Encuesta propia
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Interpretacion: correspondiente a la tabla 1y el grafico 1, los 6 trabajadores que representan
el 100% de encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS ESPECIALIZADAS SAC,

distrito Ayacucho, 2020. Se sefiala siguiente.

El 67% que viene hacer 4 trabajadores encuestados responden a que solo a veces observan entre

sus compafieros algun error en sus actividades, el 33% que viene hacer 2 trabajadores encuestados

responden a que casi nunca observan errores en las actividades de sus compafrieros, se menciona como 0%

en la escala casi siempre, siempre y nunca.

Tabla 2: Informa usted a su jefe responsable sobre los inconvenientes que se tiene, en el

proceso de sus actividades laborales como en los productos y medicamentos.

. Frecuencia Frecuencia Relativa
Alternativa Absoluta Decimales Porcentajes
Nunca 0 0.00 0%

Casi nunca 0 0.00 0%
A veces 2 0.33 33%
Casi siempre 3 0.50 50%
Siempre 1 0.17 17%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.
Figura 2: Informa usted a su jefe responsable sobre los inconvenientes que se tiene en el

proceso de sus actividades laborales como en los productos y medicamentos.

Figura 2
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Fuente: Encuesta propia.
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Interpretacion: correspondiente a la tabla 2 y el grafico 2, los 6 trabajadores que representan
el 100% de encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS ESPECIALIZADAS SAC,

distrito Ayacucho, 2020. Se sefiala siguiente.

El 50% que viene hacer 3 trabajadores encuestados responden a que a casi siempre informan a su
jefe sobre los incidentes que tenga durante el dia laboral, el 33% que viene hacer 2 trabajadores
encuestados responden a que solo a veces informan a su jefe sobre los problemas que tenga en el dia, el
17% que viene hacer 1 trabajador encuestado menciona que siempre informa a su jefe sobre los
inconvenientes que tiene durante le dia laboral en sus proceso o productos. se menciona como 0% en la escala
nuncay casi nunca.

Tabla 3: Toma usted la iniciativa para realizar cambios en sus actividades laborales.

Alternativa Frecuencia _ Frecuencia Relativa _
Absoluta Decimales Porcentajes

Nunca 0 0.00 0%
Casi nunca 2 0.33 33%

A veces 1 0.17 17%
Casi siempre 3 0.50 50%
Siempre 0 0.00 0%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.

Figura 3: Toma usted la iniciativa para realizar cambios en sus actividades laborales.
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Fuente: Encuesta propia.
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Interpretacion: correspondiente a la tabla 3y el grafico 3, los 6 trabajadores que representan
el 100% de encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS ESPECIALIZADAS SAC,
distrito Ayacucho, 2020. Se sefiala siguiente.

El 50% que viene hacer 3 trabajadores encuestados responden a que a casi siempre toman la
iniciativa para realizar cambios en sus actividades laborales, el 33% que viene hacer 2
trabajadores encuestados responde a que casi nunca toman la iniciativa para realizar cambios
en sus actividades laborales, el 17% que viene hacer 1 trabajador encuestado menciona que
solo a veces realiza cambios en sus actividades laborales. a su jefe sobre los problemas que
tenga en el dia, el 17% que viene hacer 1 trabajador encuestado menciona que siempre informa
a su jefe sobre los inconvenientes que tiene durante el dia laboral en sus proceso o productos.

se menciona como 0% en la escala nunca y casi nunca.

4.2. Describir las caracteristicas de las 5S en las Micro y Pequefias Empresas del rubro

Farmacias: Caso Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020

Tabla 4 : Los medicamentos estan clasificados conforme a su principio activo.

Alternativa Frecuencia _ Frecuencia Relativa _
Absoluta Decimales Porcentajes

Nunca 0 0.00 0%
Casi nunca 2 0.33 33%

A veces 3 0.50 50%
Casi siempre 1 0.17 17%
Siempre 0 0.00 0%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.
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Figura 4: Los medicamentos estan clasificados conforme a su principio activo.

Figura 4
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Fuente: Encuesta propia.

Interpretacion: correspondiente a la tabla 4 y el grafico 4, los 6 trabajadores que representan
el 100% de encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS ESPECIALIZADAS SAC,
distrito Ayacucho, 2020. Se sefiala siguiente.

El 50% que viene hacer 3 trabajadores encuestados responden a que solo a veces los
medicamentos estan clasificados conforme a su principio activo, el 33% que viene hacer 2
trabajadores encuestados responden a que casi nunca los medicamentos estan clasificados
conforme a su principio activo, el 17% que viene hacer 1 trabajador encuestado menciona que
casi siempre los medicamentos estan clasificados conforme a su principio activo, finalmente

se menciona con porcentaje de 0% en la escala nuncay siempre.

Tabla 5: Los medicamentos, productos y objetos se encuentran fuera de su sitio o lugar.

Alternativa Frecuencia _ Frecuencia Relativa _
Absoluta Decimales Porcentajes

Nunca 0 0.00 0%
Casi nunca 3 0.50 50%

A veces 2 0.33 33%
Casi siempre 1 0.17 17%
Siempre 0 0.00 0%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.
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Figura 5: Los medicamentos, productos y objetos se encuentran fuera de su sitio o lugar.

Figura b
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Fuente: Encuesta propia.

Interpretacion: correspondiente a latabla 5y el grafico 5, los 6 trabajadores que representan
el 100% de encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS ESPECIALIZADAS SAC,
distrito Ayacucho, 2020. Se sefiala siguiente.

El 50% que viene hacer 3 trabajadores encuestados responden a que casi nunca los
medicamentos se encuentran fuera de su lugar o sitio, el 33% que viene hacer 2 trabajadores
encuestados responden a que solo a veces los medicamentos se encuentran fuera de su lugar o
sitio, el 17% que viene hacer 1 trabajador encuestado menciona que casi siempre los
medicamentos, productos y objetos se encuentras fuera de su lugar o sitio, finalmente se

menciona con porcentaje de 0% en la escala nunca y siempre.

Tabla 6 : Se cumple con el cronograma de limpieza elaborado por la empresa en la fecha
adecuada.

. Frecuencia Frecuencia Relativa
Alternativa Absoluta Decimales Porcentajes
Nunca 0 0.00 0%

Casi nunca 0 0.00 0%
A veces 0 0.00 0%
Casi siempre 1 0.17 17%
Siempre 5 0.83 83%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.

70



Figura 6: Se cumple con el cronograma de limpieza elaborado por la empresa en la fecha

adecuada.
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Fuente: Encuesta propia.
Interpretacion: correspondiente a la tabla 6 y el grafico 6, de 6 trabajadores que representan
el 100% de los encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS ESPECIALIZADAS

SAC, distrito Ayacucho, 2020. Se prescribe lo siguiente.

El 87% que representan a 5 trabajadores encuestados responden a que siempre cumple con el
cronograma de limpieza elaborado por la empresa en la fecha adecuada, el 17% que representa
a 1 trabajador encuestado responde a que casi siempre se cumple con el cronograma de limpieza
estructurado por la empresa en la fecha adecuada, finalmente el 0% que representan a 0
trabajadores estan en el nivel de respuesta a nunca, casi nuncay a veces, sobre si dejan las

cosas fuera de su sitio o lugar analizan su trabajo al finalizar el dia laboral.
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Tabla 7 : Al recepcionar la llegada de nuevos productos se registra y ordena en el mismo

dia.

Alternativa Frecuencia _ Frecuencia Relativa _

Absoluta Decimales Porcentajes

Nunca 0 0.00 0%
Casi nunca 4 0.67 67%

A veces 2 0.33 33%
Casi siempre 0 0.00 0%
Siempre 0 0.17 0%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.

Figura 7: Al recepcionar la llegada de nuevos productos se registra y ordena en el mismo

dia.
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Fuente: Encuesta propia.

Interpretacion: correspondiente a la tabla 7 y el grafico 7, de 6 trabajadores que representan
el 100% de los encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS ESPECIALIZADAS
SAC, distrito Ayacucho, 2020. Se prescribe lo siguiente.

El 67% que representan a 4 trabajadores encuestados responden a que casi nunca al momento
de que lleguen nuevos productos ni se registran ni se ordenan en el mismo dia, el 33% que

representan a 2 trabajadores encuestados responden a que solo a veces registran y ordenan la

72



llegada de nuevos productos, finalmente se representa con el porcentaje de 0% que significa O

trabajadores que no dan respuesta a la escala nunca, casi siempre y siempre.

Tabla 8: Se cumple con los horarios establecidos de turno laboral y descanso indicados por la

empresa.

Alternativa Frecuencia _ Frecuencia Relativa _

Absoluta Decimales Porcentajes

Nunca 0 0.00 0%
Casi nunca 4 0.67 67%

A veces 1 0.17 17%
Casi siempre 1 0.17 17%
Siempre 0 0.00 0%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.

Figura 8: Se cumple con los horarios establecidos de turno laboral y descanso indicados por

la empresa
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Fuente: Encuesta propia.
Interpretacion: correspondiente a la tabla 8 y el grafico 8, de 6 trabajadores que representan
el 100% de los encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS ESPECIALIZADAS

SAC, distrito Ayacucho, 2020. Se prescribe lo siguiente.

El 67% que representan a 4 trabajadores encuestados responden a que casi nunca se cumplen con
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los horarios establecidos de turno laboral y descanso, el 17% que representan a 1 trabajadore

encuestado responden a que solo a veces se cumple con los horarios establecidos de tumno laboral y

descanso, el 17% que representa a 1 trabajador encuestado responde a que casi siempre se cumple

con los horarios establecidos de turno laboral y descanso. Finalmente se representa la escala

como nunca y siempre con porcentaje de 0% por no contar con ningdn voto.

4.3. Describir como es el control de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del rubro

Farmacias: Caso Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020

Tabla 9: Los materiales que le brinda la empresa para sus actividades son de buena calidad.

Alternativa Frecuencia _ Frecuencia Relativa _
Absoluta Decimales Porcentajes

Nunca 0 0.00 0%
Casi nunca 0 0.00 0%

A veces 1 0.17 17%
Casi siempre 2 0.33 33%
Siempre 3 0.50 50%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.

Figura 9: Los materiales que le brinda la empresa para sus actividades son de buena calidad.
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Fuente: Encuesta propia.
Interpretacion: correspondiente a la tabla 9 y el grafico 9, de 6 trabajadores que representan

el 100% de los encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS ESPECIALIZADAS

74



SAC, distrito Ayacucho, 2020. Se prescribe lo siguiente.

El 50% que representan a 3 trabajadores encuestados responden a que siempre lo materiales
que les brinda la empresa para sus actividades son de buena calidad, el 33% que representan a
2 trabajadores encuestados responden casi siempre los materiales que les brinda la empresa para
sus actividades son de buena calidad, el 17% que representa a 1 trabajador encuestado responde
a veces los materiales que la empresa les brinda para sus actividades son de buena calidad,
finalmente con el 0% que representan a O trabajadores encuestados da como respuesta a nunca
y casi nunca sobre los materiales de buena calidad.

Tabla 10: Los medicamentos preparados son los mas buscados por los clientes.

Alternativa Frecuencia _ Frecuencia Relativa _
Absoluta Decimales Porcentajes

Nunca 0 0.00 0%
Casi nunca 0 0.00 0%

A veces 1 0.17 17%
Casi siempre 1 0.17 17%
Siempre 4 0.67 67%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.

Figura 10: Los medicamentos preparados son los mas buscados por los clientes.

Figura 10
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Fuente: Encuesta propia.
Interpretacion: correspondiente a la tabla 10 y el grafico 10, de 6 trabajadores  que

representan el 100% de los encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS
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ESPECIALIZADAS SAC, distrito Ayacucho, 2020. Se prescribe lo siguiente.

El 67% que representan a 4 trabajadores encuestados responden a que siempre los
medicamentos preparados son los mas buscados por los clientes, el 17% que representa a 1
trabajador encuestado responde a que casi siempre los medicamentos preparados son los mas
buscados por los clientes, el 17% que representa a 1 trabajador encuestado responde a veces los
medicamentos preparados son los mas buscados por los clientes. Finalmente se representa con
un 0% nuncay casi hunca.

Tabla 11: La empresa lo capacita a usted con temas que mejoren la atencion al cliente.

Alternativa Frecuencia _ Frecuencia Relativa _
Absoluta Decimales Porcentajes

Nunca 1 0.17 17%
Casi nunca 4 0.67 67%

A veces 1 0.17 17%
Casi siempre 0 0.00 0%
Siempre 0 0.00 0%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.

Figura 11: Laempresa lo capacita a usted con temas que mejoren la atencion al cliente

Figura 11
6 0,
70%
60%
50%
40%
30% 179 179
o ‘ ‘ % %
10% 0, 0,
0%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta propia.
Interpretacion: correspondiente a la tabla 11 y el grafico 11, de 6 trabajadores que

representan el 100% de los encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS
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ESPECIALIZADAS SAC, distrito Ayacucho, 2020. Se prescribe lo siguiente.

El 67% que representan a 4 trabajadores encuestados responden a casi hunca la empresa los
capacita con temas que mejoren la atencion al cliente, el 17% que representa a 1 trabajador
encuestados responden a que nunca la empresa los capacita con temas que mejoren la atencién al cliente,
el 17% que representa a 1 trabajador encuestado responde a gque solo veces la empresa capacita
al personal con temas que mejoren la atencién al cliente, finalmente con el 0% que
representan a 0 trabajadores encuestados da como respuesta a nunca y casi siempre.

Tabla 12: se entrega al cliente los medicamentos preparados en el tiempo acordado.

Alternativa Frecuencia _ Frecuencia Relativa _
Absoluta Decimales Porcentajes

Nunca 0 0.00 0%
Casi nunca 0 0.00 0%

A veces 1 0.17 17%
Casi siempre 4 0.67 67%
Siempre 1 0.17 17%
Total 6 1 100%

Fuente: Encuesta propia.

Figura 12: Se entrega al cliente los medicamentos preparados en el tiempo acordado.

Figura 12
6 [0)
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Encuesta propia.

Interpretacion: correspondiente a la tabla 12 y el grafico 12, de 6 trabajadores que
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representan el 100% de los encuestados de la empresa cadena de FARMACIAS

ESPECIALIZADAS SAC, distrito Ayacucho, 2020. Se prescribe lo siguiente.

El 67% que representan a 4 trabajadores encuestados responden a casi siempre se entregan
los medicamentos preparados en el tiempo acordado, el 17% que representa a 1 trabajador
encuestado responde que siempre se entrega los medicamentos preparados en el tiempo acordado, el
17% que representa a 1 trabajador encuestado responde a que solo a veces se entrega el
medicamento preparado en el tiempo acordado, el 0% que representan a O trabajadores

encuestados dan como respuesta a nunca y casi nunca.
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4.1.4 Plan de mejora

Tabla 13: Segun el objetivo especifico nimero 4: Implementar el plan de mejora de la
filosofia Kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro Farmacias: Caso Cadena De
Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

Problema encontrado Causas Solucion de mejora | Responsable
S
La falta | Dar a conocer la| Gerente/

Desinterés en  realizar

. . preocupacion y | importancia e | administrador
mejoras continuas en los

accionar de la| impacto que genera
procesos laborales.

empresa en | realizar cambio vy

Se demuestra en la tabla 2: mejorar y realizar | mejorar en los

0, .
con un 67% de que solo a cambios en | procesos como

Veces se observan errores aspectos que se | diversos  aspectos,

en los procesos que relacionan mediante

realizan los colaboradores directamente con | capacitaciones y

de la empresa. las actividades de | charlas enfocados a
los colaboradores | la mejora continua.

el cual es resultado | Disefiar un esquema
de la produccion. | de cambios en las

actividades

e, Desconocimiento | Realizar un analisis | Gerente /
Falta de clasificacién de los

. . de los | del ambiente de la | administrador
medicamentos  segin lo
. . L medicamentos farmacia para poder
necesario y segun principio
farmacéuticos calificar 'y ubicar

activo farmacoldgico.
como también la | todos los productos

En la tabla 3, el 50% solo a

veces los medicamentos

fluidez de los | de la forma correcta.
productos mas | Realizar talleres

estan  conforme a  su demandados por | demostrativos en

principio activo. los clientes. | procesos de atencion
Ademéas de ello|y ubicacion  del
esto se relaciona | producto.

con el mal
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reclutamiento  de
personal conforme
a las
caracteristicas del

puesto laboral.

Capacitar al personal

en orden y limpieza.

Incumplimiento de las tareas
laborales durante el dia, el
cual genera atraso en la

produccion.

En la tabla 3, con el 67%

casi nunca registran ni
ordenan  los  productos
NUEvos.

No
MOF Y ROF en la

salir

contar con

empresa,

rapido del trabajo,

desconocer el
proceso de
recepcion y
registro.

Proponer el
documento de MOF
Y ROF para la
empresa.

Construir politicas y
valores para todo
colaborador.

Tener una charla con

todo el personal para

conocer las
debilidades y
dificultades que
tengan.

Realizar Talleres con
las 5s de la filosofia

kaizen.

Administrado

r y
responsable

Falta de capacitacion para
brindar un servicio de

calidad.

En la tabla 4, el 67% casi
nunca capacitan al personal
de la empresa.

Desinterés de la
empresa, la faceta
de iniciativa de los
colaboradores para
pedir la necesidad

de autorrealizacién

Crear un programa
de taller con temas,
atencion al cliente,
tiempo en atencion,
captacion de clientes,
fidelizacion del

cliente.

Administrado

r y
responsable

Fuente: elaborado por el investigador
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4.2 Andlisis de resultado
Tabla 1. Describir como se da la mejora continua en las micro y pequefias empresas del
rubro Farmacias: Caso Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho,

2020.

Referente a la dimension analizar, en la tabla 1, el 67% de los colaboradores encuestados
afirmaron que solo a veces observan errores en sus comparieros respecto a sus actividades
laborales de la empresa. Este resultado se contrasta en la investigacién del autor (Ticona, 2017)
quien en su investigacion en la tabla 16 el 69% de los colaboradores estan totalmente de
acuerdo en ver los errores para cambiarlos y mejorar los procesos para la empresa. Asi mismo
coincide con los resultados del investigador (Zapata, 2018) quien menciona en la tabla 5 que
el 41% de colaboradores (docentes) no realizan sus actividades conforme a lo estipulado por la
institucién lo cual lleva a malos resultados. Finalmente coincide con el autor (Ledn & Evelyn,
2019) quien tuvo como resultado que el 87% de colaboradores solo a veces controlan las
actividades que deben realizar de la forma correcta mencionado por la empresa. Con todo lo
mencionado Yy sustentado se confirma que en la empresa Cadena de Farmacias Especializadas
S.A.C existe el andlisis de errores, en donde los colaboradores participan en la observacion ante

sus comparieros de trabajo en cuanto a al desarrollo de sus actividades laborales.

Referente a la dimension proceso: en la tabla 2, el 50% de los colaboradores encuestados
afirman que casi siempre informan a su jefe responsable sobre los inconvenientes que tienen
en el proceso de sus actividades como en los productos y medicamentos. Estos resultados
coinciden con la investigacion del autor Ticona (2017) que en la tabla 3, el 50% de los
colaboradores estan total mente de acuerdo en se revise e informe continuamente todo los
procesos para mejorar y asi eliminar errores e inconvenientes en la empresa, asi mismo se
relaciona con los resultados del autor (Parra, 2017) quien menciona en la tabla nimero 11, el
69% de los colaboradores buscan agilizar los procesos mediante la informacién para asi poder
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resolver cualquier inconveniente y alcanzar las metas propuestas por la empresa, por ultimo
coincide con el autor (Mejia & Francisco, 2019) quien menciona que el 69% de los
colaboradores consideran importante aplicar responsables para realizar controles en los
procesos de las actividades de la empresa. Con lo mencionado y sustentado se confirma que en
la empresa Cadena de Farmacias Especializadas S.A.C existe el proceso de informacion de los
inconvenientes, en el cual los colaboradores participan mediante la informacién lo cual ayuda

a cambiar y mejorar los procesos.

Referente a la dimension Cambio, en la tabla 3, el 50% de colaboradores encuestados casi
siempre toman la iniciativa para realizar cambios en sus actividades laborales, estos resultados
coinciden con el autor (Bances, 2019) quien menciona en sus resultados, tabla 21 con un 51
% de colaboradores de acuerdo con su participacion para mejorar aspectos en la empresa
mediante el cambio y disponibilidad, asi mismo coincide con los resultados del autor (Flores,
2018) quien menciona en sus resultados en la tabla 3, el 50% de sus colaboradores consideran
que casi siempre la participacion en los cambios de mejora continua son buenos resultados para
la empresa. Por Gltimo, coincide con la investigacién del autor Guerrero (2018) menciona que
que en la tabla de resultados numero 2 se sefiala con un 50% de colaboradores que sefialan
estar de acuerdo con realizar cambios en la empresa que mejoren la calidad. Con lo
mencionado y sustentado se afirma que en la empresa Cadena de Farmacias Especializadas
S.A.C existen iniciativa de cambio, donde los colaboradores participan tomando la iniciativa
de realizar cambios en sus actividades, ademas de ello se observo que estan dispuestos para

cualquier cambio en la empresa.
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Tabla 2. Describir las caracteristicas de las 5S en las micro y pequefias empresas del rubro

Farmacias: Caso Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

Referente a la clasificacion de los productos, en la tabla 4, que el 50% de los colaboradores
encuestados afirman que solo a veces los medicamentos estan clasificados conforme a su
principio activo, estos resultados coinciden con la investigacion del autor Mejia &
Francisco(2019) quien menciona de sus resultados obtenidos en el grafico 1, donde el 30%
afirman que muy pocas veces los productos se encuentran clasificados y organizados en la
farmacia, asi mismo coincide con los resultados de la investigacion del autor (Abuhadba, 2018)
quien en su investigacion frente a la dimension clasificar tuvo como resultado que el 55% de
colaboradores afirman la minima existencia de los productos clasificados conforma a su
necesidad. Por ultimo, coincide con los resultados de la investigacion del autor (Gonzales,
2018)quien menciona que el 100% de los colaboradores no realizan la clasificacién de separar
los productos necesarios y Utiles en la empresa. Con lo mencionado y sustentado se afirma
que en la empresa Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C se reconoce la existencia de la
clasificacion conforme a los medicamentos, pero asi mismo la poca participacién de los

colaboradores para realizar este proceso de la forma correcta.

Referente al “Orden” de los productos, en la tabla 5, el 50% de colaboradores encuestados
afirman que casi nunca los medicamentos, productos y objetos se encuentran fuera de lugar,
estos resultados coinciden con la investigacion del autor Tangoa (2017), quien menciona en
sus resultados en la tabla 25 que el 77% de colaboradores manejan el orden de los productos y
materiales de manera regular, asi mismo coincide con los resultados del autor Santigo (2020)
quien menciona en los resultados en la tabla 15 donde el 40% de los colaboradores casi siempre
los materiales y elementos estan ubicados en su lugar, de la misma manera coincide con la
investigacion del autor Romero (2019) quien menciona en sus resultados en la tabla 3 con un
97% de colaboradores afirman que si ordenan los materiales con la finalidad de encontrarlos
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rapidamente. Con lo mencionado y sustentado se afirma que en la empresa Cadena De
Farmacias Especializadas S.A.C existe orden de los productos, en donde también existe la
participacion de los colaboradores en la ubicacion y devolucion de los productos en sus sitios

adecuados.

Referente a la limpieza, en la tabla 6, el 83% de los colaboradores encuestados afirman que
siempre se cumple con el cronograma de limpieza elaborado por la empresa en la fecha
adecuada, este resultado coincide con la investigacion del autor (Flores M. , 2017) menciona
en su resultado que el 50% de colaboradores afirman que es muy bueno realizar limpieza la
empresa donde se utilizan diversos productos para su ejecucion, asi mismo coincide con los
resultados del autor Mejia & Francisco (2019) quien menciona en el resultado obtenido en la
el 100% afirman estar de acuerdo con realizar la limpieza dentro de la empresa ya que
contribuye al adecuado proceso de producto final y por ultimo coincide con el autor (Juarez,
2020) Quien menciona en sus resultados en la tabla 16 que el 46% de los colaboradores afirman
estar de acuerdo con el cumplimiento de las normas de limpieza de la empresa. Con lo
mencionado y sustentado se afirma que en la empresa Cadena de Farmacias Especializadas
S.A.C existe la caracteristica de limpieza, de la misma forma la participacion de los

trabajadores de la empresa para realizar las actividades de limpieza.

Referente a la estandarizacion en la empresa, en la tabla 7, el 67% de los colaboradores
encuestados afirman que casi nunca registran y ordenan al recepcionar la llegada de nuevos
productos. Para contrastar con lo mencionado este resultado coincide con la investigacion del
autor Parra (2017) quien menciona en su investigacion que el 50% de colaboradores estan en
desacuerdo en que los productos estén revisados e inspeccionados continuamente, a diferencia
de la investigacion del autor (Mendez, 2019) menciona que en la tabla quien menciona en su
investigacion en la tabla 4 el 70% de colaboradores casi siempre realizan control y seguimiento
de los nuevos productos ingresados al almacén y por ultimo coincide con el autor (Lima W. ,
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2019) menciona que en la tabla 19 el 67% de colaboradores afirma el bajo interés en realizar
el control de los productos en almacén como nuevos ingresos. Con lo mencionado y sustentado
se afirma que en la empresa Cadena de Farmacias Especializadas S.A.C existe una
estandarizacién en la empresa, pero no se estan realizando por parte de los colaboradores de la

empresa.

Referente a la disciplina de los horarios, en la tabla 8, el 67% de colaboradores encuestados
afirman que casi nunca cumplen con los horarios establecidos de turno laboral y descanso
indicados por la empresa, este resultado coincide con la investigacién del autor (Sanchez K. ,
2020) quien menciona frente a los resultado del autor que el 73% afirman que no se realizan
las politicas de disciplina en la empresa, asi mismo coincide con los resultados del autor
(Caruajulca & Jeyner, 2019) quien menciona en sus resultados en la tabla 5, donde el dentro
del 100% solo el 10% de colaboradores participan en referencia a la disciplina lo cual significa
en su tabla de descripcion y puntuacion como (1 de muy malo para la empresa. A diferencia en
la investigacion del autor Guerrero (2018) quien menciona con un 45% de colaboradores
afirman estar de acuerdo con las disciplinas y politicas de la empresa, en la cual participan
voluntariamente para poder mejorar. Con lo mencionado y sustentado se afirma que en la
empresa Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C. existe la caracteristica disciplina, pero

con poca participacién y disposicion de los colaboradores de la empresa.

Tabla 3. Describir como es el control de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro

Farmacias: Caso Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

Referente a la los materiales de calidad, en la tabla 9, el 50% de colaboradores afirman que
siempre los materiales brindados por la empresa son de buena calidad. Este resultado coincide
con la investigacion del autor (Castro, 2017) quien menciona que el 43% de colaboradores

afirman como medio la garantia y calidad de los producto, también considerado como casi
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siempre, a diferencia que en la investigacion del autor Santigo (2020) menciona haber obtenido
en sus resultados en la tabla 10 que el 40% de los colaboradores sefialan que casi nunca cuentan
con materiales de calidad. Finalmente coincide con la investigacion de los autores Alvarado &
Pumisacho (2017) quienes mencionan que en referencia a las practicas gerenciales el 52 %
asume un valor alto en contar con materiales y equipos de buena calidad para la produccién en
la empresa. Con lo mencionado y sustentado se afirma que en la empresa Cadena De Farmacias
Especializadas S.A.C existe la caracteristica de calidad en los materiales y la participacion de

los colaboradores en reconocer la calidad para el proceso en sus actividades laborales.

Referente al producto de calidad, en la tabla 10, el 67% de colaboradores encuestados afirman
que siempre los medicamentos preparados son los mas buscados por los clientes de la empresa,
este resultado coincide con la investigacion del autor Tangoa (2017) quien menciona en la tabla
13 con un 62% de colaboradores afirman que si los productos son de buena calidad los cuales
son determinantes para la competencia. Asi mismo coincide con la investigacion del autor
Romero (2019) quien menciona en la tabla 12 con un 88% los colaboradores califican que los
productos de la empresa son de calidad por lo cual son buscados por los clientes. Finalmente
coincide con la investigacion del autor Gonzales (2018) quien sefiala con un 67% resultado de
los participantes afirmando con un si a la presencia de la calidad del producto en la empresa en
donde esta se relaciona directamente con la caracteristica de a filosofia Kaizen 5s. Con lo
mencionado y sustentado se afirma que en la empresa Cadena de Farmacias Especializadas
S.A.C existe la caracteristica de calidad de producto en la empresa, donde se observa la

participacion de los colaboradores en el proceso de calidad de producto.

Referente a la calidad de servicio, en la tabla 11, el 67% de los colaboradores encuestados
mencionan que casi nunca son capacitados en temas de calidad de atencion por la empresa.
Estos resultados coinciden con el autor Juarez (2020) quien en su investigacion obtuvo como
resultado el 29% de que solo a veces se capacita a los colaboradores de la empre para mejorar
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su desempefio laboral y brindar una buen servicio, asi mismo los resultados coinciden con el
autor Mejia & Francisco (2019)quien menciona con un 70% la necesidad de importancia de
capacitar a los colaboradores para obtener una buena calidad de servicio, finalmente los
resultados obtenidos coinciden con el autor Flores (2019) quien menciona con un 61% regular
en el servicio brindado por los trabajadores lo cual se tomara acciones mediante
capacitaciones. Con lo mencionado se puede afirmar que en la empresa Cadena de Farmacias
Especializadas S.A.C se presencia la caracteristica calidad de servicio, pero no existe la

participacién de los trabajadores, tampoco de la empresa en capacitarlos.

Refrenté al control de tiempo, en la tabla 12 el 67% de colaboradores encuestados afirman
que casi siempre entregan los medicamentos preparados en el tiempo acordado, estos resultados
coinciden con la investigacion del autor Ticona (2017) quien menciona en sus resultados
obtenidos con un 68% de colaboradores encuestados quienes estan totalmente de acuerdo en
manejar el promedio de tiempo de entrega adecuado. Con lo mencionado podemos afirmar
que en la empresa Cadena de Farmacias Especializadas S.A.C se presencia la caracteristica

del control de tiempo y con ello la participacion de los colaboradores para realizar el proceso.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos Generales.
Nombre o razdn social: Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C
Direccion: puente nuevo-Ayacucho
Representante: Juan Climaco Paniagua Segovia
Actividad econdmica: Venta de medicamentos

2. Justificacion
Se da frente a la realidad encontrada en la empresa mediante encuestas realizadas al
personal referente a las caracteristicas de la filosofia kaizen donde se hallo el problema
dentro de la dimension 5s con el indicador de Seiri, donde el personal tiene un problema
en clasificar lo util y lo inatil negandose a ese cambio con el pensamiento antiguo que
retrasa el crecimiento empresarial. Todos los indicadores de la 5s refieren a mejoras en
ventaja al cambio continuo que logren sus objetivos empresariales. Por ello se da un
plan de mejora a la empresa aportando con ideas referentes a la problemética y variable
mencionada.

3. Mision
Liderar la evolucion del farmacéutico brindando una asistencia sanitaria de calidad,
mediante los preparados magistrales con quimicos capacitados.

4. Vision
Ser la empresa farmacéutico nimero 1 prestando servicios asistenciales conforme a
las necesidades de los pacientes.

5. Objetivos empresariales.
5.1 Objetivo general. Brindar productos de calidad al alcance econdémico de todos

nuestros clientes.
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5.2 Objetivo especifico.
v’ Capacitar en atencién al cliente a los trabajadores.
v" Aumentar las ventas de medicamentos preparados.
v" Crear un ambiente laboral bueno.
v Eliminar errores en el los procesos de fabricacion.
Servicios.
Los servicios que brinda es atencion al pablico en farmacia, preparados de
medicamentos para cada paciente, venta de productos de aseo, vitaminas, perfumeria.

Organigrama.

Gerente general

Topico

. . . ) r——=—=—====== |
Asistente Administrativo : Contabilidad :
SR
Personal Caja |—— Jefe de
farmacéutico logistica
Almacen
Ventas
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7.1 Descripcion de funciones.

Cargo

Funcién

asistente administrativo

Realiza las actividades de administrar todos los
locales que se tienen en la empresa en donde su

objetivo es que todo marche bien.

contador Es la parte externa de la empresa quien maneja
aspectos contables.
topico Su funcidn es atender los procesos de inyectables,

curaciones.

Personal farmacéutico

Son todos los personales trabajadores de la empresa

encargados del area de ventas.

Ventas Su funcidn es atencion al cliente directo en
farmacia y ofreciendo producto.

almacén Tiene la funcién de almacenar, preveer y mantener
los medicamentos y productos para la venta

caja Su funcién es el cobro de las ventas como el cierre

de caja de las ventas del dia.

90




8. Diagnostico empresarial.

Fortalezas.

F1: medicamentos (Preparados
magistrales)

F2: Participacion activa de los
colaboradores

F3: Buena ubicacion

Debilidades.

D1.: falta de publicidad.
D2: poco producto.

D3: falta de personal

capacitado.

Oportunidades.
O1: aumento de
clientes

02:
posicionamiento
en el mercado

farmacéutico.

Estrategia FO

FOL1: expandir mas la linea d
ellos productos preparados.
FO2:

mediante muestras pequefas de

realizar ~ marketing

los medicamentos preparados y

regalar a los clientes

Estrategia DO
DO1: podrimos utilizar a
nuestros clientes fijos para ser
recomendados.
DO2:

productos en la farmacia con

abastecer con mas

el aumento de ventas para

03: nuevas FO3: al ser conocido laempresa | evitar la pérdida de clientes.
sucursales se podra abrir nuevas sucursales | DO3: al abrir nuevas
fuera de la ciudad de Ayacucho | sucursales se busca personal
capacitado para mejorar la
demanda
Amenazas Estrategia FA Estrategia DA
Al: nuevas FAL: aprovechar que se cuenta | DAL: incorporar publicidad

competencias.
A2: personal
incompetente.
A3: Aumento de
costo de
fabricacion.

con producto Unico para
eliminar la competencia.

FAZ2: si se tiene participacion
del personal realizar
capacitaciones y talleres con
enfocados al

temas perfil

profesional e incorporar la
filosofia kaizen.

FA3: si  tenemos buena
ubicacion el precio podria subir
un poco y cubrir con el ingreso

de nuevos clientes.

con menor costo para no
alejare de la poblacion.

DA2: antes de incorporar
capacitar al personal para
incrementar productos para la
venta.

DAS3: entregar formatos con
contenido utiles para mejorar
el desarrollo de  sus

actividades laborales.
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9.

Indicadores de gestion.

Indicadores

Evaluacién de los indicadores en las

MYPE

No hay conocimiento en estrategias

administrativas

La falta de interés en capacitarse y

actualizar los conocimientos obtenidos

Proceso y actividades no bien

estructurados. (mejora continua)

No conocer estrategias que faciliten sus
procesos y den buen entendimiento al

personal

No contar con metas empresariales

No presenta documentos de gestién que
ayuden a direccionar al todo el equipo
hacia la vision y objetivos que se desean

los cuales no estan plasmados.

Inexistencia de los conocimientos de las
actividades de los colaboradores dentro

de la empresa

Falta de participacion en el analisis de

errores y adoptar cambios a ello.
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10. Problema.

Indicadores problemas Surgimiento del
problema
Desconocimientos de | Falta de interés en la | El representante no tiene
estrategias administrativas | preparacion y | interés ni los estudios
actualizacion de | correspondientes para
informacion  atil  para | ocupar tal cargo

administrar una empresa

Proceso y actividades no

Los proceso y actividades

No se revisan los procesos

bien estructurados. (mejora | que realizan los | detalladamente y no se dan

continua) trabajadores en el dia | ningn  cambio  ante
suelen demorar y generar | cualquier problema.
conflictos.

Inexistencia de metas No estd capacitado el | No contar con el

representante de la
empresa lo cual no tiene
direccion empresarial la

empresa.

asesoramiento  de un
experto para realizar todos
los documentos que se
necesita para una empresa

de esa dimension.

Desconocimientos de la

herramienta 5S de kaizen

Esto genera que los

procesos no sean
realizados de la forma

deseada

Por el desinterés del
personal encargado en la
actualizacion de nuevas

estrategias empresariales.
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11. Establecer soluciones.

11.1 establecer acciones.
Indicadores problema Accidn de mejora
Desconocimientos de | Falta de interés en la | Proponer a los
estrategias preparacion y | representantes llevar cursos
administrativas actualizacion de | de actualizacion en gestién

informacion

administrativa y la

estrategia Kaizen

Proceso y actividades
no bien
estructurados.

(mejora continua)

El responsable no analiza
los procesos los cuales

atrasan las actividades

Elaborar un flujograma para
cada area conforme a su

organigrama.

Inexistencia de metas

El responsable no tiene

direccion empresarial

Asesorar al representante en
diseflar la mision, vision,
objetivos y metas para el

crecimiento de la empresa.

Desconocimientos de

la herramienta 5S de

kaizen

Procesos mal realizados

Realizar talleres dentro de la
empresa dando a conocer las
5s de la filosofia Kaizen y
cambios este

los que

generan en la produccion.
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11.2 Estrategias que se desean implementar.

Actividades Responsable Periodo

Crear una lista con todos

los datos del personal
Actividad Monitora de la
donde refiera a los 2 semanas
n°01 empresa
aportes que se dara

mediante la participacion

Capacitar al personal
Actividad Gerente /
administrativo sobre la 3 semanas
n202 administrador
filosofia Kaizen

Dar talleres al personal

operativo sobre actitudes | Personal profesional

Actividad
en (clasificar, organizar, administrador/ 4 semanas
n303
limpiar, estandarizar, psicologia
autodisciplina)
Capacitacion dando a
Actividad
conocer los objetivos | Recursos humanos 1 semana
n304
empresariales al personal
Asesorar en la creacion
Actividad n Responsable7 4 semanas
del MOF y ROF para la
05 administrador
empresa.
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Cronograma de Actividades

ACTIVIDADES

NOVIEMBRE 2022

Semana 1

Semana 2 Semana 3

Semana 4

Crear una lista
con todos los
datos del
personal donde
refiera a los
aportes que se
dara mediante la
participacion

Capacitar al
personal
administrativo
sobre la filosofia
Kaizen

Dar talleres al
personal
operativo sobre
actitudes en
(clasificar,
organizar,
limpiar,
estandarizar,
autodisciplina)

Capacitar dando
a conocer los
objetivos
empresariales al
personal

Asesorar en la
creacion del
MOF y ROF
para la empresa.
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V. CONCLUSIONES

5.1 Conclusiones

5.1.1 En relacion al objetivo general: Identificar las caracteristicas de la filosofia
Kaizen: Se puedo concluir con respecto a la identificacion de los instrumentos de la
filosofia kaizen en la empresa Farmacias Especializadas, como es mejora continua, las 5s
de la filosofia kaizen y el control de calidad, no estan siendo desarrollados en su totalidad
en el personal. Se observa una gran debilidad en las herramientas de las 5s, asi como en el

proceso de mejora continua y control de calidad.

5.1.2 En relacion al objetivo especifico numero 1: describir como se da mejora
continua. Se puede concluir gue en la empresa farmacias especializadas se logra describir
la herramienta de mejor continua en el personal y sus procesos. En donde el analizar los
errores ayuda a poder ubicar la raiz del inconveniente ello ayuda a brindar una solucion.
En donde el proceso ayuda a ver la participacion y reaccion de los colaboradores en la
empresa y finalmente el cambio se dard conforme a las observaciones que se dieron, en

donde se observo participacion de los colaboradores lo cual es bueno.

5.1.3 En relacion al objetivo especifico numero 2: describir las caracteristicas de las
5s. Se puede concluir que se logra en su totalidad describir las caracteristicas de las 5s en
el personal. Donde clasificar ayuda a la rapidez del proceso y el buen ambiente, donde el
orden favorece a la ubicacion facil y rapida de los materiales, productos, entre mas, en
donde la limpieza se da en la empresa y ayuda a crear un buen ambiente, asi mismo

mantener este estandar are que todo el proceso se realice de forma disciplina.
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5.1.4 En relacion al objetivo especifico numero 3: describir como es el control de
calidad. Se puede concluir describiendo como se da el control de calidad en la empresa
farmacias Especializadas, donde los materiales pasan un control de calidad observado por
los trabajadores, en donde también el producto procesado en la empresa es muy
demandado y buscado por los clientes lo cual demuestra calidad, pero se tiene debilidad

en la calidad de servicio lo cual afectara a la produccién en un futuro corto.
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5.2 ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Realizar programas de charla con temas de referentes a la filosofia Kaizen, control de calidad
relacionados a la produccién. Esto servird para que la empresa adopte estas estrategias en su

proceso Y asi facilite el proceso como crear un ambiente mas calido y confortable.

Incorporar documentos de gestion como el MOF Y ROF para seguir un programay asi mejorar
procesos cuando se esté cometiendo errores en los procesos o evitando funciones que estén

estipulados.

Realizar buen reclutamiento de personal y para ello elaborar un buen perfil de puesto conforme
a las caracteristicas que se requiera con un programa en el cual se debe solicitar todo lo que se

necesita para cubrir el puesto, asi se evitara problemas futuros por malas decisiones.

Restructurar el proceso de las actividades cambiando los pequefios erros que causan problemas

grandes utilizando el flujograma planteado.

Realizar la participacion de los colaboradores en talleres expositivos para la participacion en la
escenificacion de los malos habitos y mediante la participacion de los colaboradores por la
observacién se lograra el mejor entendimiento y participacion en el cambio continuo de la

empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N° Afio 2020 Afo 2021
Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
2 |3 112 |3 112(3/4](1]2|3 |4
1 | Elaboracion del proyecto
2 | Revision del proyecto por X | X
el Jurado de Investigacion
3 | Aprobacién del proyecto
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto
al Jurado de Investigacion
0 Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision X
de la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
8 | Ejecucién de la X
metodologia
9 | Resultados de la X
investigacién
10 | Conclusiones y
recomendaciones
11 | Redaccion del pre X|X| XX
informe de Investigacion.
12 | Reaccidn del informe X
final
13 | Aprobacion del informe
final por el Jurado de X
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(ESTUDIANTE)

Categoria | base | numero | Total(S/.)
suministros
USB 25 1 S/. 25
Cuaderno 8 1 S/. 8
Servicio

Turnitin 50 2 S/50.0
Internet 40 4 S/.160
Total de presupuesto desembolsable S/.293

PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
(UNIVERSIDAD)

Servicios
Bulsqueda de informacion en base de 35 2 S/.70
datos
Soporte informatico (Mdédulo de 40 4 S/.160
Investigacion del ERP University -
MOIC)
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por 63 4 S/.252
semana)
Total de presupuesto NO desembolsable S/.482
TOTAL S/.775
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

NO

Razon social

Duefio o representante

Ubicacion

1

Cadena de Farmacias

Especializadas S.A.C

Juan Climaco Paniagua

Segovia

Av. San Lorenzo-

Puente Nuevo
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Anexo 4. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION ENCUESTA PARA LOS
TRABAJADORES

La encuesta tiene la finalidad de recoger informacion requerida y necesaria de la micro
empresa cadena de Farmacias Especializadas S.A.C para el desarrollo del trabajo de
investigativo que titula: “Filosofia Kaizen En Las Micro Y Pequeiias Empresas Del
Rubro Farmacias: Caso Cadena De Farmacias Especializadas S.A.C, Distrito
Ayacucho, 2020” Por la misma razén se agradece su gentil participacion brindando la
informacidn requeridapor el estudiante, de la misma forma mencionar que la encuesta es

anonima.

INSTRUCCIONES:

La encuesta tiene 12 preguntas relacionadas al tema investigativo KAIZEN, donde se

considerd 5 distintas alternativas de respuesta con su respectiva valoracion.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
ESCALA
N° iTEM VALORATIVA
1123 [4]5
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VARIABLE: FILOSOFIA KAIZEN

¢ Observa usted entre sus comparieros de trabajo algin error

01 [con respecto a sus actividades laborales?
¢ Informa usted a su jefe responsable sobre los inconvenientes
02 . .
que se tiene, en el proceso de sus actividades laborales como
en los productos y medicamentos?
¢Toma usted la iniciativa para realizar cambios en sus
03 -
actividades laborales?
¢ Los medicamentos estan clasificados conforme a su principio
04 :
activo?
¢Los medicamentos, productos y objetos se encuentran fuera
05 .
de su sitio o lugar?
06 [ Se cumple con el cronograma de limpieza elaborado por I
empresa en la fecha adecuada?
07 ¢Al recepcionar la llegada de nuevos productos se registra y
ordena en el mismo dia?
08 ¢Se cumple con los horarios establecidos de turno laboral y
descanso indicados por la empresa?
09 ¢Los materiales que le brinda la empresa para sus actividades
son de buena calidad?
¢Los medicamentos preparados son los mas buscados por los
10 :
clientes?
11 ¢La empresa lo capacita a usted con temas que mejoren la
atencion al cliente?
12 ¢, ¢se entrega al cliente los medicamentos preparados en el

tiempo acordado?

GRACIAS!
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Anexo 6 : Autorizacién De La Empresa Farmacias Especializadas JUAN CLIMACO
PANIAGUA SEGOVIA

b

-.'(J;{.-a. L

“rne
crsevane B

JANETH JAQUELIM ARONE QUISPE
DNI N® 70111477

e f
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Anexo 7: Validacién de la encuesta.

UNIVLEESITDAD CATOLICA LOS ANGELES
NSO TR

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. Wilber Quispe Medina, Identificado con DNI N°25760824, licenciado en
administracién con carnet de colegio N® 5179-CLAD, he revisado el cuestionario de
tesis denominado FILOSOFIA KAIZEN EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO FARMACIAS: CASO CADENA DE FARMACIAS
ESPECIALIZADAS S.A.C. DISTRITO AYACUCHO, 2020. Que desarrolla el
bachiller en Ciencias Administrativas, ARONE QUISPE, JAQUELIN JANETH, con

DNI N° 774306135, para obtener ¢l Titulo de licenciatura.

Tras evaluar los instrumentos de recoleccién de datos (encuestas). Con la finalidad de
optimizar los resultados, valio el instrumento presentado por la tesista pesto que retnen

las condiciones para que la informacién que se obtenga se ajuste a la realidad.

APROBADO
s1 | X NO
— |
e /i
=

ey QA PE e N

CLAN: 5(74
DNI: 25 26°8 4
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USNIVIRSIDAD CATOLICA LOS ANGHLES
CHINBO T

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. Juan Carlos Chivez Marquez, Identificado con DNI N°41503739, licenciado en
administracién con camet de colegio N° 06850, he revisado el cucstionario de tesis
denominado FILOSOFIA KAIZEN EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO FARMACIAS: CASO CADENA DE  FARMACIAS
ESPECIALIZADAS S.A.C. DISTRITO AYACUCHO, 2020. Que desarrolla el
bachiller en Ciencias Administrativas, ARONE QUISPE, JAQUELIN JANETH, con

DNIN? 77430615, para obtener el Titulo de licenciatura,
Tras evaluar los instrumentos de recoleccion de datos (encuestas). Con la finalidad de
optimizar los resultados, valié el instrumento presentado por la tesista pesto que reunen

las condiciones para que la informacion que se obtenga se ajuste a la realidad.

APROBADO

SI [X NO

CLAN: ) 4Fs0

DNL ¢(So% ¥/
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLELES
CREIAMIIO T

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Madeleine Gonzales Guerra, identificado con DNI N°28273152, licenciado en
administracién con carnet de colegio N® 01242, he revisado el cuestionario de tesis
denominado FILOSOFIA KAIZEN EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL RUBRO FARMACIAS: CASO CADENA DE  FARMACIAS
ESPECIALIZADAS S.A.C, DISTRITO AYACUCHO, 2020. Que desarrolla el
bachiller en Ciencias Administrativas, ARONE QUISPE, JAQUELIN JANETH, con

DNI N°® 77430615, para obtener el Titulo de licenciatura.

Tras evaluar los instrumentos de recoleccion de datos (encuestas). Con la finalidad de
optimizar los resultados, valio el instrumento presentado por la tesista pesto que reunen
las condiciones para que la informacion que se obtenga se ajuste a la realidad.

OBSERVACIONES: Ninguna

APROBADO

COORDINADOR DE LA ESCUTLA
DR ADMINIDTRACION

CLAN: o/ 77

DNI: W Z33(5T
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;Observa usted entre sus compaiieros de trabajo algin error

01  fcon respecto a sus actividades laborales?

cInforma usted a su jefe responsable sobre los inconvenientes

2 oy
5 que se tiene, en el proceso de sus actividades laborales como
n los productos y medicamentos?
N ¢Toma usted la iniciativa para realizar cambios en sus
03 - ;
actividades laborales?
Los medicamentos estin clasificados conforme a su principio
04 o
activo?
Los medicamentos, productos y objetos se encuentran fuera
05

de su sitio o lugar?

06 1;Se cumple con el cronograma de limpieza elaborado por |

cmpresa en la fecha adecuada?

07 | ;Al recepcionar la llegada de nuevos productos se registra ¥

ordena en el mismo dia?

08 ¢Se cumple con los horarios establecidos de tumo laboral y

descanso indicados por la empresa?

09 | ;Los materiales que le brinda la empresa para sus actividad

son de buena calidad?

¢ Los medicamentos preparados son los mas buscados por los

10 <
clientes?

11 ¢La empresa lo capacita a usted con temas que mej

atencion al cliente?

12| ise entrega al cliente los medicamentos pre;

tiempo acordado?

w‘//,,:»y ﬁ“”” < }(CJDE

2.57408T Y
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Anexo 7: evidencia fotograficas.
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Anexo 8: Turnitin

Fecha de entrega: 15-mar-2022 01:57p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 1782160240

Nombre del archivo: 207764_JAQUELIN_JANETH_ARONE_QUISPE_JJAC-ARONE_1832418_547327832.pdf

(1.81M)
Total de palabras: 27411
Total de caracteres: 149763

JJAC-ARONE

INFORME DE ORIGINALIDAD

O

FUENTES DE INTERNET

O-

INDICE DE SIMILITUD

O

TRABAJOS DEL

o

PUBLICACIONES

ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%
Excluir bibliografia Activo
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