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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se planteo el siguiente problema: ;Cuales
son las caracteristicas de la mejora continua en las micro y pequefias empresas rubro
panaderias y pastelerias: Inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho, 20197?.
Teniendo como objetivo general: Describir las caracteristicas de la mejora continua en
las micro y pequefias empresas rubro panaderias y pastelerias: caso inversiones Lalo’s
S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019. Las dimensiones empleadas en esta investigacion
fueron: calidad, productividad, satisfaccion. La metodologia es de tipo aplicado con
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y es de disefio no experimental. La técnica de
recoleccion de datos se realizo a través de una encuesta, asi mismo como instrumento
que se empled para recolectar la informacion es mediante un cuestionario que consta
de 12 preguntas con la escala Likert. Teniendo como resultados que el 75% de los
encuestados indican que estan totalmente de acuerdo que se preocupa en la mejora
continua para la atencion al cliente y el 25% de los encuestados mencionan que estan
de acuerdo que se preocupa en la mejora continua para la atencion al cliente.
Finalmente se concluye que la mejora continua apoya en el analisis de los costos de
manera organizada pues va a ayuda a la toma decisiones en forma oportuna, logrando
la rentabilidad econémica y financiera esperada por la empresa, la mayoria de los
trabajadores se preocupan en la mejora continua para la atencién al cliente ya que la

empresa u organizacion dan garantia a sus clientes.

Palabras Clave: Calidad, Productividad, Satisfaccion, Panaderias y Pastelerias
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ABSTRACT

This research work posed the following problem: What are the characteristics
of continuous improvement in micro and small companies in the bakery and patisserie
sector: Inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019 ?. With the general
objective of: Describing the characteristics of continuous improvement in micro and
small companies in the bakery and pastry category: Inversiones Lalo's S.R.L,
Ayacucho District, 2019. The dimensions used in this research were: quality,
productivity, satisfaction. The methodology is applied with a quantitative approach,
descriptive level and is of non-experimental design. The data collection technique was
carried out through a survey, as well as the instrument used to collect the information
is through a questionnaire that consists of 12 questions with the Likert scale. Taking
as results that 75% of respondents indicate that they fully agree that they care about
continuous improvement for customer service and 25% of respondents mention that
they agree that they care about continuous improvement for customer service to the
client. Finally, it is concluded that continuous improvement supports the analysis of
costs in an organized way because it will help decision-making in a timely manner,
achieving the economic and financial profitability expected by the company, most of
the workers worry about improvement continuous for customer service since the

company or organization give guarantee to their customers.

Keywords: Quality, Productivity, Satisfaction, Bakeries and patisseries
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias son sociedades econdmicas formadas por personas
naturales o juridicas cuya finalidad es ocuparse a desempefar actividades como
brindar servicio, productividad, comercializacion, y modificacién. Surge por
necesidad limitaciones para adquirir prestamos, falta de ocupacién, dificultades en las
gestiones del estado e insuficiencia de recursos econémicos, por lo tanto, estas
cumplen un rol primordial, otorgando servicios y recursos para la sociedad (Arrieta,
2019).

En el Pert las Mypes se deriva de dos hechos importantes. El primero esta
relacionado con el ciclo evolutivo en el que la economia pasa naturalmente y se
reactiva en ambas etapas (6974, 7892, 8587, afios poblados). Con ingresos, intentaron
invertir su excedente en un sector rentable); recesién (7678, 8384, 8890, tiempo de
cierre de la empresa y cese anticipado, trabajo temporal buscando otro trabajo
"Inventado"). La segunda razon para el fortalecimiento temprano de las MPE en la

economia.

El proceso de la mejora continua no puede ser radical debe ser planificado
adecuadamente para ir mejorando paulatinamente, de haber responsables de los
procesos y del proyecto de mejora. EI mejoramiento continto escalonado garantiza
mejores resultados a largo plazo ahorrando dinero y recursos que un proceso de
mejora radical. La mejora de la calidad de los productos y procesos de produccion se
ha convertido en uno de los pilares fundamentales para el funcionamiento 6ptimo de
la organizacion, debido a que, en los Gltimos afios, los clientes exigen que se cumplan

los estandares de calidad internacionales. (Palomino,2017)



Alfaro (2018) sefiala que la mejora continua no solo consiste, en mejorar
productos y procesos de las empresas, si no en mejorar la empresa misma, tomando
decisiones para evitar que se produzcan defectos a futuro y evitando que se cometan
errores graves en la produccion. Ademas de brindar herramientas aplicables en el
mundo real para poder implantar una mejora continua de excelencia en la empresa,

bajo las normas internacionales de calidad.

La creacion de una cultura de mejora continua no es algo que se pueda hacer
de un dia para otro en una organizacion, y esto se da tanto en instituciones publicas
como privadas; Es un reto cambiar la mentalidad, los habitos, las técnicas y los
conocimientos del ser humano, no existen férmulas mégicas, ni decisiones rapidas

para conseguirlo.

Estas empresas tienen grandes participaciones en todo el mundo, no solo en
Europa sino también en Latinoamérica, pero suelen dejar de desarrollarse por su alta
calidad y falta de un proceso de mejora continua, segin Henriquez (2018) menciona
que las pymes latinoamericanas se ven muy afectadas, muchas de las cuales estan
disminuyendo debido a problemas y al estancamiento del crecimiento y el desarrollo
empresarial. Esto se debe a que estas empresas no prestan atencién a la calidad y la
mejora continua de la gestion. Mencién de personal capacitado y calificado para

obtener cargos y responsabilidades.

En Per(, las Pymes tienen grandes intereses econdmicos por su alto nivel de
empleo y contribucion al producto interno bruto (PIB), pero son emprendedoras
porque estan dirigidas por personas que no las dirigen. El proceso se centra en la

mejora continua con un buen control.



Las microempresas y las pequefias y medianas empresas son los principales
empleadores y promotores de la produccion y desempefian un papel importante en el
desarrollo econdmico y social de los paises y regiones. En los paises donde el
subempleo es uno de los problemas mas graves, es importante considerar el papel del
apoyo del gobierno en la mejora del desempefio de las microempresas y las pymes.

(Bernedo, 2015).

Actualmente La Calidad se ha convertido en un Area de Conocimiento con
capacidad de impulsar la Mejora Continua a través de un Plan de Mejora de Procesos
en toda organizacién que tenga como objetivo la excelencia empresarial, sin embargo
no todas las micro y pequefias empresas del sector construccion que para este caso
sera materia de analisis estan dispuestas a aceptar dicho reto, y esto se debe
mayormente a falta de conocimiento ya sea por falta de Informacién o falta de intereés,

y por resistencia al cambio. (Nufiez, 2016).

La mejora continua es el conjunto de acciones dirigidas a buscar optimizar la
calidad de un producto, proceso o servicio, si bien es cierto no basta solo con
implementar lineamientos o procedimientos que conduzcan a la mejora sino del grado
de responsabilidad o cumplimiento para con estas por parte del equipo de la
organizacion o proyecto para conseguir el objetivo de excelencia en calidad de las
micro y pequefias empresas del rubro panaderias y pastelerias Lalo’s en Ayacucho.

(Borja, 2017)

Se planteo con un problema de investigacién: ¢Cuales son las caracteristicas
de la mejora continua en las micro y pequefias empresas rubro panaderias y

pastelerias: Inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito de Ayacucho 2019?. La mejora



continua representa un aspecto muy importante dentro de una organizacion
empresarial porque tal y como lo menciona Esquivel, Ledn, & Castellanos (2017),
comprende tanto una filosofia como un sistema designado a hacer mejor todo el
tiempo el quehacer en materia: de escenarios de calidad, eficacia, costos, escenarios
de agrado, escenarios de seguridad. Es por esto que la utilizacion de la optimizacion
continua en las Mypes representa un elemento muy sustancial que debe ser tomado
presente para volver a nuestra zona mas competitiva. La optimizacion continua se
enfoca en hacer mejor la eficacia, maximizar la eficacia y mejorar los costos de
servicio y desarrollo.

En la empresa panaderia Inversiones Lalo’s S.R.L, se encontr6 que todavia
no se tienen estrategias que reafirmen las intenciones de la mejora continua esta
empresa; por lo que se pudo observar que dentro de la compafiia ni la productividad
ni la satisfaccion laboral de sus clientes internos esta en optimas condiciones, por lo
que se desea beneficiar a esta empresa brindando informacion relacionada con la
mejora continua que esta tendra deben tomar en cuenta. Que hoy en dia el término
mejora continua es muy utilizada en las empresas, porque mejora su rendimiento a
través de la implementacion de nuevos procesos que son supervisados

constantemente para cefiirse a los nuevos planes instaurados.

Para poder dar la solucion a este problema, se planteo6 el objetivo principal:
Describir las caracteristicas de mejora continua en las micro y pequefias empresas del
rubro panaderias y pastelerias: Caso Inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho,
2019. Y los objetivos especificos son: Determinar los niveles de calidad en las micro
y pequefias empresas rubro panaderias y pastelerias: Inversiones Lalo’s S.R.L,

Distrito de Ayacucho 2019. Identificar la productividad en las micro y pequefias



empresas del rubro panaderias y pastelerias: Inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito de
Ayacucho 2019. Evaluar la satisfaccion de los trabajadores micro y pequefias
empresas del rubro panaderias y pastelerias: Inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito de

Ayacucho 2019.

Se justifica ya que se va buscar a describir o entender de la mejora continua del
areas de logistica de panaderias y pastelerias: Inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito de
Ayacucho 2019, asi mismo brindar un conocimiento en las empresas del rubro
panaderias y pastelerias para poder ayudar asi ayudar a que estas tengan un
conocimiento mas cerca de la mejora continua para que estas se garanticen con una
seguridad de tener buena calidad, productividad y satisfaccion que puedan adquirir
los clientes y asi aumente su competividad para que tenga mas posicion en el mercado

y puedan generan y adquirir mas utilidades.

En cuanto a la metodologia fue de tipo aplicado con la investigacion es de tipo
aplicado y de enfoque cuantitativo por la realizacion de recoleccion de datos, con un
nivel descriptivo ya que describe la realidad de los hechos de como son observados y
un disefio experimental, porque no se pudo manipulo la variable. Para dar como
resultado principal se pudo determinar que el 75% de los encuestados indican que
estan totalmente de acuerdo que se preocupa en la mejora continua para la atencion
al cliente y el 25% de los encuestados mencionan que estan de acuerdo que se
preocupa en la mejora continua para la atencion al cliente. Se ha llegado a la
conclusion que en la empresa la mayoria de los trabajadores se preocupan en la
mejora continua para la atencion al cliente ya que la empresa u organizacion dan

garantia a sus clientes.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable 1: Mejora continua

Pefiafiel (2016) en su trabajo de investigacion cuyo titulo “Propuesta de un
modelo de mejora continua de un sistema de calidad, basados en la norma de gestion
de calidad iso 9001:2008 mediante el levantamiento de los procesos de produccién,
ventas y servicios al cliente, en la compafia Jopaci Cia. Ltda.” En la cuidad de
Guayaquil, Ecuador, tuvo como objetivo general: plantear un modelo de mejora
continua que facilite la aplicacion de los sistemas de gestion de calidad bajo los
requisitos de la norma ISO 9001:2008 en la empresa Japasi. Utilizé la metodologia
cuantitativo y cualitativo. Para obtener la informacion se utilizo el cuestionario de 13
preguntas cerradas, obtuvieron los siguientes resultados; el 67% del personal trabaja
en la parte administrativa, el 45% de las personas comento que si existe un
conocimiento claro acerca de la estructura del proceso en su area, el 39% piensa que
calidad tiene ver con los requerimientos de los clientes, el 61%de los empleados
comento de que si se trabaja con respecto al termino de calidad, el 61% de los
empleados dijeron de que si se trabaja en equipo.Se llego a la conclusidn, que se realizd
la evaluacion inicial de acuerdo a las clausulas contenidas en la norma 1SO 9001:2008;
en el cual se detectd los procesos no se encuentran debidamente adecuados, porque no
se ha logrado un control efectivo dentro de cada uno de los procesos, en las actividades

relacionadas con la mejora continua.

Andrade (2017) en su tesis cuyo titulo “Propuesta de un sistema de gestion
orientado a la mejora continua de los procesos de produccion de la empresa

pesquera Centromar S.A.” tuvo como objetivo general: Proponer un sistema de



gestion de mejora continua para optimizar los procesos de produccion de calidad en
Pesquera Centromar S.A., afio 2017. La metodologia que se utilizé fue descriptivo y
deductivo. Para obtener la informacion se utilizo el cuestionario de 32 preguntas a los
clientes y proveedores, obteniéndose los siguientes resultados; el 65% no se
encuentran definidos los modelos de gestion en los indicadores de seguimiento de
produccidn, 71% de los encuestados sostiene la funcionabilidad de los procesos si se
realizan en conformidad con los procedimientos por la organizacion, 41% indica que
el personal no presta atencion a los argumentos expuestos por el cliente para dar una
solucion a sus argumentos. Llegando a la conclusion el Sistema de Mejora Continua
en la Gestion de Produccion de Pesquera Centromar S.A., con base en la teoria Deming
se realizd la conformacién de grupos o comités mejorando de forma efectiva todas y
cada una de areas de produccion dentro de la planta revisando, optimizando y
mejorando los indicadores en cada uno de los procesos, se motivé de manera efectiva
para que se tome un involucramiento y compromiso de parte de ellos para con la
organizacion, con la propuesta de mejora continua con la propia iniciativa y la

sustentabilidad del personal.

Mahecha (2017) en su tesis cuyo titulo “Modelo de mejora continua de
procesos para el negocio de generacion de Endesa en Latam”, donde la autora
propuso como objetivo general: establecer el modelo de mejora continua de procesos
para el negocio de generacion de Endesa en Latam. La metodologia que se utilizo fue
analitica y disefio no experimental. Para obtener la informacion se utilizé el
cuestionario de 48 interrogantes cerradas a las representantes de las empresas.
Obteniéndose los siguientes resultados el 100% de Gas Atacama, alcanza los 16.225

MW, el 53,47% corresponden a produccion hidraulica, 46,05% a térmica y 0,48% a



edlica.,45% de participacion de mercado. También participa en el Sistema
Interconectado del Norte Grande (SING), con el 16% de la capacidad instalada, el
13,5% del total de la capacidad instalada en el Mercado Eléctrico Mayorista (MEM).
Se concluye, que decide realizar un piloto de implementacion, cuyo desarrollo y
resultados son parte de este trabajo de grado, demostrando que el modelo conceptual
de Mejora Continua de Procesos disefiado para Endesa es viable estratégica y
econdémicamente para la compafiia, asi mismo es coherente y esta alineado con la
gestion por procesos ya que permite latoma de decisiones a partir del estudio y analisis

de los indicadores de proceso.

A continuacion, se presenta investigaciones con plano nacional

Botello (2019) en su informe titulado “Gestion de calidad en la mejora
continua de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes
de comida oriental de la avenida Pacifico del distrito de Nuevo Chimbote”. Que
tuvo como objetivo general: determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en mejora continua de las micro y pequefias empresas del sector servicio.
rubro restaurantes de comida oriental de la Av. Pacifico del distrito de Nuevo,
Chimbote 2016. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal —
descriptivo. Para el recojo de informacion la poblacion estuvo conformada por 28
micro pequefias empresas, con un tamafio muestral de 23 Mypes, obteniéndose los
siguientes resultados: el 47.8% tiene 34.8% emplea la observacion. 73.9% opiné
que la gestion de calidad contribuye en mejorar su empresa. 60.9% respondio que
aplicar la mejora continua siempre es importante. 52.2% toma decisiones con
respecto a la mejora continua. 39.1% considera que las herramientas y recursos

humanos siempre hacen parte de una mejora continua. Se concluye que la gestion

10



de calidad, con el uso de la mejora continua permite mejorar el desempefio de las
micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro comida oriental de la Av.

Pacifico del distrito de Nuevo. Chimbote.

Gonzales (2018) en su tesis titulado “Gestion de calidad en la mejora continua
de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de
calzado para damas en el centro comercial Santa Maria, distrito de Chimbote”. tuvo
como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
Calidad en la mejora continua de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio,
rubro ventas minoristas de calzado para damas en el Centro Comercial Santa Maria,
Distrito de Chimbote, 2016. La investigacion fue de disefio no experimental-
transversal. Para el recojo de informacion se tuvo una poblacién de 24 Micro y
pequefias empresas, y se escogid una muestra dirigida de 12 Micro y pequefas
empresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas, utilizando
la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: EI 100% consideran
importante la calidad del servicio. EI 41,8% utilizan la planificacion para desarrollar
la Gestion de Calidad en el negocio. El 58,4% planifican en darle una mejora en sus
productos y asi mejorar el negocio. El 58,4% realizan capacitaciones para mejorar la
calidad en el negocio. El 41,6% utilizan la moda y estacion para cumplir las
expectativas de sus clientes. El 58,4% entregan un producto de regalo. EI 50% utilizan
la motivacién al personal. Se concluyd, que considera importante la calidad del
servicio en el negocio, utilizan como base la planificacion para el desarrollo de la
Gestion de Calidad, mejoran sus productos para mejorar el negocio, otorgan

capacitaciones referidas a mejorar la calidad dentro del negocio, utilizan como base la
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moda y estacion para la venta de sus productos, otorgan valor agregado al producto y

dar motivacién al personal.

Meza (2016) en su tesis titulada “modelo Sistémico de Mejora Continua para
la optimizacion de procesos comerciales en empresas de telecomunicaciones: caso
Grupo Vision Peru”, donde tuvo como objetivo general determinar el modelo
Sistémico de Mejora Continua para la optimizacion de procesos comerciales en
empresas de telecomunicaciones. Para el desarrollo del trabajo se utiliz6 como
metodologia en la investigacidn de disefio no experimental, transversal y correlacional.
Se utilizé un cuestionario de 14 interrogantes al gerente de la empresa y a sus
colaboradores. los resultados fueron eficientes de acorde al marco del Grupo Vision
Per(, se logré un 13.21% de crecimiento de clientes en ventas masivas, un 21.31% de
crecimiento de clientes en ventas corporativas, un 86.4% en acciones de cobranza y un
0.24% en indice de reclamos en ATC. Llegando a la conclusion el Modelo Sistémico
de Mejora Continua es eficiente en la optimizacion del Proceso de Venta Masiva en
empresas de telecomunicaciones: caso Grupo Vision Per(. Debido a que se logro el
incremento eficiente en el indicador crecimiento de abonados masivo por los medios
idoneos, logrando solucionar situacion problema y mejorar los procedimientos de

validacién de clientes aptos.

A continuacion, se presenta investigaciones con plano local

Suarez (2019) en trabajo de investigacion titulado “La auditoria de gestion
como herramienta para la mejora continua en la empresa de servicio de agua
potable y alcantarillado de Ayacucho 8.4.2016”. Se ha propuesto el siguiente

objetivo general: Determinar que la Auditoria de Gestion es un instrumento que sirve
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para mejora de la gestion de la Empresa de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado
de Ayacucho S.A. 2016. La investigacion fue de disefio no experimental — transversal
— descriptivo. El tema de investigacion tiene como resultados de acuerdo a las
encuestas formuladas lo siguiente: De acuerdo al cuadro y grafico 1, el 73% de los
encuestados afirman que la Auditoria de Gestion es un examen independiente que
busca la mejora continua de la Empresa de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado.
De acuerdo al cuadro y gréfico 2, el 60% de los encuestados mencionan que por
supuesto la auditoria de gestion atreves de sus recomendaciones orienta hacia la
eficiencia en laempresa de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Ayacucho. De
acuerdo al cuadro y gréfico 3, el 73% de los encuestados consideran que la auditoria
de gestion esta orientada a buscar la eficiencia. Finalmente se concluye que consideran
que la auditoria de gestion esta orientada a buscar la eficacia en la Empresa de Servicio

de Agua Potable y Alcantarillado de Ayacucho.

Quispe (2018) en su tesis titulado “La auditoria de cumplimiento al &reade
tesoreria una herramienta efectiva para la mejora continua de la direccion regional
de Ayacucho, 2016”. Tuvo como objetivo general: Determinar que la Auditoria de
cumplimiento al Area de tesoreria una herramienta efectiva para la mejora continua de
la Gestion de la Direccion Regional de Salud Ayacucho. La investigacion fue de disefio
no experimental — transversal — descriptivo. El tema de investigacion tiene como
resultados lo siguiente: De acuerdo al cuadro y gréfico 1, el 90% de los encuestados
consideran que la auditoria de cumplimiento es una herramienta efectiva que inciden
en la Gestion de la Direccion Regional de Salud Ayacucho. De acuerdo al cuadro y
gréfico 2, el 83% de los encuestados consideran que la auditoria de Cumplimiento

contribuye en la gestion eficiente de la Direccion Regional de Salud Ayacucho. De
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acuerdo al Cuadro y Gréfico 3, el 90% de los encuestados consideran que las
recomendaciones de los informes de auditoria contribuyen en la mejora de la Direccién
Regional de Salud Ayacucho. De acuerdo al cuadro y grafico 4 el 83% de los
encuestados consideran que la Direccion Regional de Salud Ayacucho cuenta con
personal capacitado en el area de tesoreria. Finalmente se concluye que se sirva
disponer a los funcionarios y servidores que la auditoria de cumplimiento es una
herramienta efectiva que inciden en la Gestion de la Direccion Regional de Salud

Ayacucho, por tanto, para su realizacion deben colaborar con la comisidn de auditoria.

Martinez (2018) en su tesis titulado “Implementacion del sistema de control
interno eficiente y eficaz para la mejora continua en los sistemas administrativos en
la clinica Maria del Pilar Ayacucho, 2016”. Se ha planteado el siguiente objetivo
general: Determinar que la Implementacion del Sistema de control interno eficiente y
eficaz influye para la mejora continua en los sistemas administrativos en la gestion de la
clinica Maria del Pilar Ayacucho, 2016. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo. El tema de investigacion tiene como
resultados lo siguiente: De acuerdo al cuadro y gréfico 1, el 93% de los encuestados
consideran que la implementacion del sistema de control interno eficiente influye en la
mejora continua en los sistemas administrativos en la gestion de la clinica Maria del
Pilar Ayacucho. De acuerdo al cuadro y grafico 2, el 97% de los encuestados
consideran que la implementacion del sistema de control interno eficaz influye en la
mejora continua. Finalmente se concluye que se debe tomar conciencia tanto,
directivos y trabajadores que la implementacion del control interno si influye en la
mejora dela gestion de la clinica, por tanto, el control interno eficiente es importante

para la clinica, por tanto, se hace necesario practicar el control interno eficiente.
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2.2.

Bases tedricas

2.1.1. Variable 1: Mejora Continua

Segun José de Domingo (2016) la teoria de la optimizacidn continua es un
desarrollo designado a llevar a cabo la calidad de productos de una compafiia
para garantizar su seguridad basado en el descubrimiento continuo de defectos.
Ademas, nos asiste a admitir las restricciones de los servicios o productos
ofrecidos y a trabajar con comentarios continuos para tomar las elecciones

correctas.

Hacer mejor la calidad de los servicios o productos por medio de la
documentacion al aceptar que todos los trabajadores comprometidos en el
desarrollo concurran, lo apliquen en todo instante y sean causantes de los
recientes procesos 0 ocupaciones que se implementen. Es aporta un beneficio
para y mejorar Tienen que ser los que hagan el mas grande aporte porque son
ellos los que lideran y ven los mismos resultados y deficiencias. Todas estas
aportaciones mejoran la calidad (eficacia), la eficacia (eficiencia) y la
prevencion de peligros (seguridad) por medio de la incorporacién e

incorporacion de equipos y la optimizacion continua como habito de trabajo.

Segn Manuel (2017) la mejora continua “es un proceso basado en el trabajo
en equipo y orientado a la accion, que promulga que el camino de mejora hacia
la perfeccion es propiedad y debe ser conducido por todos los individuos de la

organizacion” (p.59).

Aguirre (2014) se refiere al hecho de que nada se puede considerar hecho o

mejorado de forma clara. Siempre estamos mejorando la ejecucion y las
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posibilidades de mejora del proceso de desarrollo. La vida no es estatica, sino

un proceso dinamico de evolucion continua.

Esquivel & Castellanos (2017afirman que la optimizacion continua, comprende
tanto una filosofia como un sistema designado a hacer mejor todo el tiempo el
quehacer en materia: de escenarios de calidad, eficacia, costos, escenarios de
agrado, escenarios de seguridad, tiempos totales de los distintos ciclos, tiempos

de respuesta, minimizacion de fallos y nivel de fiabilidad de los procesos.

Segln Barraza (2017 la mejora continua depende de la comprension de las
direcciones futuras y del seguimiento continuo del curso para llegar al destino
desde la ubicacion actual. Para hacer esto, haga las preguntas correctas,
continde recopilando datos Utiles y use esos datos para tomar decisiones
importantes sobre los cambios y planes en curso. Por lo tanto, el objetivo de
una cultura de mejora continua es utilizar la retroalimentacién del desempefio

para respaldar un camino continuo hacia el logro de nuestra vision corporativa.

(p.30)

La mejora continua en una organizacion se establece como el proceso que
siguen para su perfeccionamiento en comparacién a la competencia, busca
siempre satisfacer las necesidades de los clientes diluyendo las trabas que
obstaculicen la adquisicion del bien o servicio, busca también optimizar y
aumentar la calidad del producto, proceso o servicio empleando los recursos
eficientemente y haciendo usos de la tecnologia e innovacion que nos ofrece la
globalizacion que estamos atravesando con el fin de mejorar nuestros procesos,

disminuir errores y ofrecer excelencia. La mejora continua es un proceso de
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nunca acabar puesto que no nos encontramos en un mundo estatico, muy por el
contrario, debemos hacer frente y buscar las oportunidades.

Caracteristicas de la mejora continua

Barraza (2017) la mejora continua tiene las caracteristicas:

Proceso documentado, que todos los involucrados del proceso lo conozcan y
lo cologuen a la misma manera cada vez.

Tipo de sistema de medicion (indice de control), se puede utilizar para
determinar si se han logrado los resultados esperados de un proceso en
particular.

Participacion de todas o algunas de las personas directamente involucradas en
el proceso. Estas personas necesitan lidiar con las fortalezas y debilidades del
proceso a diario.

Objetivos de la mejora continua

Moreno & Gonzélez (2018) afirma satisfacer plenamente a los clientes y
consumidores, mediante la entrega de altos valores a cambio de los precios
por 21 ellos abonados. Lograr cada dia mayores niveles de satisfaccién es lo
que hace posible contar con la lealtad de los consumidores, permitiendo de tal
forma altos incrementos de niveles de rentabilidad. Para hacer factible dichos
niveles de satisfacciénla empresa debe empefiarse en reducir los costes, acotar
los ciclos de los procesos, aumentar los niveles de calidad, y generar altos

niveles de productividad.

Reducir a su minima expresion las actividades irrelevantes en cuanto a la
generacion de valor afiadido para los clientes externos y reducir al mismo

tiempo los niveles de fallas y errores, permitira generar mayores valores
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agregados al menor coste posible. Ello es factible eliminando de manera
progresiva y sistematica los desperdicios y despilfarros producidos por las
diversas actividades y procesos de la empresa. (p.125).

2.2.1.1. Principios

Espinoza (2017) menciona que los principios de la mejora continua son:

- Poner especial énfasis en satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios. La calidad en el mundo empresarial la definen los clientes.
- Que todo trabajo o funcién forma parte de un proceso. cada profesional tiene
suministradores y clientes.
- Existencia de clientes internos y clientes externos
- Basar la toma decisiones en hechos. Es necesario recoger informacion,
analizarla interpretarla. Es necesario medir la calidad.
2.2.1.2. Facilitadores
Marin & Garcia (2016) menciona que los facilitadores de la mejora continua
son:
a) Tener un lider o responsable de la mejora continua
b) Estilo de gestion con la Mejora continua
c) Estrategias que se concreten en objetivos por los medios
d) Existencia de indicadores
e) Mejorar canales de comunicacion
f) Establecer politicas de implicacion de los empleados
2.2.1.3. Actividades
World health Organization (2015) menciona que estas son las actividades a

realizar para obtener una mejora continua:
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- Identificar las posibles fuentes de cualquier debilidad o error en el
sistema.

- Elaborar planes para implementar mejoras.
- Elaborar un plan.
- Reuvisar la eficacia de la accion a través del proceso de revision y auditoria
focalizado.

2.1.2. DIMENSION: CALIDAD
2.1.2. CALIDAD
Esquivel & Castellanos (2017) mencionan que “la calidad es satisfacer las
necesidades de los clientes y sus expectativas razonables” En lo que
concerniente a calidad es el conjunto de propiedad de un bien o servicio que lo
caracteriza y sobrevalora con respeto a otras de su mismo rubro. Las empresas
buscan identificar en sus consumidores las necesidades y satisfacer con un
grado de excelencia o superioridad frente a su competencia. Con el fin de lograr

la aceptacion y fidelidad del publico objetivo (p.69).

Segun Lefcovich (2016) que la calidad representa una forma hacer las cosas en
las que, fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente
y por mejorar, dia a dia, procesos y resultados p.9).

INDICADORES DE LA DIMENSION

MEJORA

Segun Lefcovich (2016) en las empresas de panaderias y pastelerias la mejora
les permite que la productividad incremente, a su voz reduce aquellos productos
que se encuentran en mal estado ya que se hace una mejora de productos que
estén enfocados a tener calidad para la satisfaccion del cliente. Mejora es la

accion y efecto de mejorar, verbo que procede etimologicamente del latin

19


https://www.google.com.pe/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor%3A%22Mauricio%2BLe%C3%B3n%2BLefcovich%22&source=gbs_metadata_r&cad=2
https://www.google.com.pe/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor%3A%22Mauricio%2BLe%C3%B3n%2BLefcovich%22&source=gbs_metadata_r&cad=2

“meliorare”, a Su vez derivado del adjetivo “melior” que significa “mejor”.
RESULTADOS

Segun Lefcovich (2016) la mejora continua de los resultados, debe ser el
objetivo permanente de la organizacion. Para ello se utiliza un ciclo PDCA, el
cual se basa en el principio de mejora continua de la gestion de la calidad. Esta
es una de las bases que inspiran la filosofia de la gestion excelente. Resultado
se sabe que es un nombre de efecto formado a partir del participio del verbo
resultar y este a su vez proviene del latin resultare (saltar hacia atras,
rebotar, ser devuelto, etc.). En pocas palabras cuando hablamos de resultado no
es mas que un efecto o la consecuencia de un hecho. Resultado se refiere
siempre a lo mismo, independientemente del tipo de &mbito en donde se vea e
implica la obtencion de una respuesta, que claro en algunos casos seran
simplemente nimeros y en otros casos pueden ser solo palabras, como ser
positivo 0 negativo.

PROCESOS

Segun Lefcovich (2016) un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con
algun tipo de logica que se enfoca en lograr algin resultado especifico. Los
procesos son mecanismos de comportamiento que disefian los hombres para
mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo
de problema. El concepto puede emplearse en una amplia variedad de
contextos, como por ejemplo en el &mbito juridico, en el de la informatica o en
el de la empresa. Es importante en este sentido hacer hincapié que los procesos

son ante todo procedimientos disefiados para servicio.

DIMENSION: PRODUCTIVIDAD
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2.1.3.1. PRODUCTIVIDAD

Sevilla (2017) sostiene que la productividad es una medida econdmica que
calcula cuantos bienes y servicios se han producido por cada factor utilizado
(trabajador, capital, tiempo, costes, etc.) durante un periodo determinado. El
objetivo de la productividad es medir la eficiencia de produccion por cada
factor o recurso utilizado, entendiendo por eficiencia el hecho de obtener el
mejor o maximo rendimiento utilizando un minimo de recursos. Es decir,
cuantos menos recursos sean necesarios para producir una misma cantidad,

mayor serd la productividad y, por tanto, mayor seré la eficiencia.

Postigo Galindo (2016) afirma que la productividad es una medida de qué tan
eficientemente utilizamos nuestro trabajo y nuestro capital para producir valor
econdmico. Una alta productividad implica que se logra producir mucho valor
econdmico con poco trabajo o poco capital. Un aumento en productividad

implica que se puede producir mas con lo mismo. (p.2)

Carro & Gonzalez (2017) sostiene que la productividad implica la mejora del
proceso productivo. La mejora significa una comparacién favorable entre la
cantidad de recursos utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos.
Por ende, la productividad es un indice que relaciona lo producido por un
sistema (salidas o producto) y los recursos utilizados paragenerarlo (entradas o
insumos). (p.1)

INDICADORES DE LA DIMENSION
BIENES

Segun Sevilla (2017) los bienes denominan las cosas materiales o inmateriales

que, desde un punto de vista juridico, son objetos de derecho, del mismo modo
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en que, desde una perspectiva econdmica, son escasos, limitados y, en
consecuencia, poseen un valor que puede ser definido en términos monetarios.
Para que un bien sea considerado como un bien econémico, en panaderias y
pastelerias debe cumplir con determinadas caracteristicas: tener cierta
demanda o ser estimado Util o apetecible por un nimero considerable de
personas; ser escaso Yy limitado, es decir, contar con una demanda superior a
su oferta, y, finalmente, ser susceptible de ser valorizado monetariamente. un
bien econdmico es, pues, un producto creado para el intercambio en el
mercado y, como tal, es lo opuesto a un bien libre o de oferta ilimitada, como

por ejemplo lo seria el aire.

RECURSOS

Segun Sevilla (2017) los recursos en la mejora continua, a través de la
implementacidn de procesos eficientes, la mejora de tiempos de desarrollo de
proyectos, la eliminacion de actividades innecesarias y de aquellas que no le
aportan algun valor a los procesos o productos. Recursos son los distintos
medios o ayuda que se utiliza para conseguir un fin o satisfacer una necesidad.
También, se puede entender como un conjunto de elementos disponibles para
resolver una necesidad o llevar a cabo una empresa como: naturales, humanos,

forestales, entre otros.

EFICIENCIA

Segun Sevilla (2017) la eficiencia en la mejora continua se refiere a la
utilizacion correcta y con la menor cantidad de recursos para conseguir un
objetivo o cuando se alcanza mas objetivos con los mismos 0 menos recursos.

Eficiencia es virtud o facultad para lograr un efecto. También, es la accion con
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2.14.

que se logra ese efecto. La palabra eficiencia es de origen latin eficiencia. La
eficiencia en economia se puede observar de 2 maneras, la primera es la
utilizacion de los recursos que conforman una sociedad para satisfacer las
necesidades y deseos de los individuos que la conforman o, es la utilizacion de
la cantidad minima de recursos que se necesitan para la produccion con el fin

de obtener ganancias u objetivos planteados.

DIMENSION: SATISFACCION

2.1.4.1. SATISFACCION

Elizondo (2015) afirman que “la satisfaccion laboral en el area de trabajo es
ampliamente determinada por la interaccion entre el personal y las
caracteristicas del ambiente” (p.107).

La satisfaccion del cliente es un campo de estudio amplio e incluye distintas
disciplinas y enfoques. Este concepto ha sido enfocado desde perspectivas muy
distintas y por autores pertenecientes a campos cientificos diversos. En este
capitulo se hara una breve resefia de la literatura de la satisfaccion de la cliente
publicada hasta el momento, intentaremos obtener una descripcion del concepto
de satisfaccion del cliente y se discutiran las técnicas usadas con mayor
frecuencia y las mas importantes para la medicién de la satisfaccion del cliente

(Moliner & Berenguer 2015).

INDICADORES DE LA DIMENSION

ORGANIZACION

Ruiz Segura (2016) afirma que la organizacion es la coordinacion de diferentes
actividades de contribuyentes individuales, con la finalidad de efectuar

intercambios planeados con el ambiente. La creacidn de una estructura, la cual
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2.15.

determina las jerarquias necesarias y agrupacion de actividades, con el fin de
simplificar las mismas y sus funciones dentro de grupo facial y mejora continua.
La organizacion nacio de la necesidad humando de cooperar, los hombres se han
visto obligados a cooperar para obtener sus fines personales, por razon de sus
limitaciones fisicas, biologicas, socioldgicos y sociales. La organizacion formal
estd basada en una division del trabajo racional, en la diferencia e integracién
de los trabajadores de panaderias y pastelerias de acuerdo con algun criterio
establecido por aquellos que manejan el proceso de mejora continua.

METAS

Ruiz Segura (2016) afirma que las metas, es el fin hacia el que se dirigen las
acciones o deseos. De manera general, se identifica con los objetivos o
propositos que una persona 0 una organizacion se marca. Una meta o fin es el
resultado esperado o imaginado de un sistema, una accién o una trayectoria,
es decir, aquello que esperamos obtener o alcanzar mediante un procedimiento
especifico. Las organizaciones, los individuos, los colectivos, todos se trazan

metas y procedimientos para tornarlas realidad.

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Ruiz (2017) afirman que los objetivos organizacionales son las metas hacia las
cuales se dirige el sistema abierto de administracion, para ello existen medios
para alcanzar los objetivos de la organizacion. Si se desarrollan de forma
adecuada, los objetivos organizacionales reflejan el proposito organizacional.
Se denomina objetivos organizacionales a las situaciones deseadas que toda
empresa procura alcanzar en las distintas areas que la componen o que resultan

de su interés.
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. HIPOTESIS

Segun Fernandez Sampieri (2016), las investigaciones de tipo descriptivas
enumeran las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario
establecer hipoétesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la

situacion problematica.

25



IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

El nivel de la investigacion es descriptivo porque enumera, clasifica, sefiala las
caracteristicas, se busca identificar la mejora continua en las MYPE en el Distrito
Ayacucho, 2019 (Varas, 2017).
Hernandez Sampieri (2016) sefiala que las investigaciones de tipo cuantitativo
examinan los datos de manera cientifica, en forma numérica, con ayuda de la
estadistica. Se han recogido y analizado los datos sobre las variables. Ademas,
se estudiaron las caracteristicas de mejora continua de la situacién problematica
de manera objetiva, asi los resultados se pueden generalizar.
El disefio que se aplicd en la investigacién es no experimental, ya que se
observaron los fendmenos tal y como se manifestaron en el contexto natural.
También fue de corte transversal porque que se midié a la vez la prevalencia de
la exposicion y del efecto en una muestra poblacional en un solo momento
temporal; es decir, este disefio permite estimar la magnitud y caracteristicas de
las variables en un momento dado (Hernandez Sampieri, 2016)

4.2. Poblacion y muestra
4.2.1. Poblacion:
La poblacion esta conformada por los 8 trabajadores empresa Lalo’s S.R.L, que
pertenece al rubro panaderia y pasteleria, su ubicacion es Mariscal Caceres 1242
(Hernéndez, Fernandez y Baptista, 2014).
4.2.2. Muestra:
La muestra de la siguiente investigacion esta conformada por los trabajadores de

la panaderia Lalo’s S.R.L (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

organizacionales

nominal.

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Definicion operacional Escala
Esquivel, Leon, & Mejora La dimension “calidad” se medira
Castellanos (2017) afirma con sus indicadores “meiora
que la mejor continua, Calidad Resultados Itad . ! 1’ Nominal
comprende tanto una resu.a 0s, procesos con c€scala
filosofia como un sistema Procesos nominal.
destinado a mejorar dia a dia
el quehacer en materia: de .
niveles de calidad Bienes . . s

Juctividad " ’ La dimensién “productividad” se
pro IUC '\g ad, i fcos_ 05, Productividad medira con sus indicadores Nominal

Mejora n!veles % satls aC(_:éoré, Recursos “bienes, recursos, eficiencia” con

continua | NIVeles € seguridad, escala nominal.
tiempos totales de los
diversos ciclos, tiempos  de Eficiencia
respuesta, minimizacion de
errores y grado de fiabilidad Organizacion ) . _ '
de los Procesos. La (_ZII,menSIOn “Sﬁtle:aCC-l(’)l’l” se

medira con sus indicadores
. . Metas « ., - .
Satisfaccion organizacion, metas, objetivos | Nominal
Objetivos organizacionales” con escala

Elaboracion: propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1. Técnicas
Las técnicas son recursos o procedimientos que se emplean para agrupar
todo tipo de informacion; las més importantes son: la observacion,
cuestionarios, comentarios, entrevistas, encuestas; estas técnicas pueden
ser usadas con diferentes tipos o clases de poblacién para obtener los

resultados deseados (Gil, 2016).

4.4.2. Instrumentos

Estan compuestos por un conjunto de preguntas con respecto a las
variables que estan sujetas a medicion y que son elaboradas teniendo en
cuenta los objetivos de la investigacion (Gil, 2016).

a) Cuestionarios

b) Escala de Actitudes

4.5 Plan de andlisis

Una vez recopilados los datos, se tabularon y graficaron ordenandolos de
acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empled la estadistica
descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se empled el
programa Excel y el SPSS version 25. Luego se realizé el analisis y la
interpretacion de los datos recopilados por medio del instrumento de
recojo de datos (cuestionario) que fue validado con el método juicio del

experto.
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4.6. Matriz de consistencia

Tabla 2 Matriz de consistencia

trabajadores en las micro y pequefias
empresas rubro panaderias y pastelerias:
Inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito
Ayacucho, 2019

Enunciado Problema Objetivos Hipotesis Metodologia
¢Cuales son las caracteristicas de | Describir las caracteristicas de la mejora
la mejora continua en las micro y | continua en las micro y pequefias empresas Tipo de investigacion:
General | pequefias  empresas rubro | rubro panaderias y pastelerias: caso | Segun Hernandez o
panaderias  y  pastelerias: | inversiones  Lalo’s S.R.L, Distrito | Sampieri (2016), la | Cuantitativa
Inversiones  Lalo’s  S.R.L, | Ayacucho, 20109. investigacion  por
Distrito Ayacucho, 2019? ser descriptiva no | Nivel de Investigacion:
registra hipotesis. .
Descriptiva
(a) Determinar los niveles de calidad en las
micro 'y pequefias empresas rubro Disefio: No experimental,
panaderias y pastelerias: Inversiones Lalo’s corte transversal
S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019.
(b) Identificar la productividad en las micro Poblacion: En la
y pequefias empresas rubro panaderias y investigacion  serd  la
Especificos pastelerias: Inversiones Lalo’s S.R.L,
Distrito de Ayacucho 2019. poblacion a los 8
(c) Evaluar la satisfaccion de los colaboradores  de la

panaderias y pastelerias

Técnica: encuesta
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4.7. Principios éticos

Son ideales que permiten parametros una determinada actividad, ULADECH

(2019) menciona que toda actividad de investigacion que se realiza en la

Universidad se guia por los siguientes principios:

Proteccion a las personas: La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, se debe respetar la
dignidad de cada persona, su identidad y privacidad, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio.
Beneficencia y no maleficencia: Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones, en este punto, el encargado de
la investigacion debe responder a las siguientes reglas generales: no causar
dafo, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.
Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Yy las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren
practicas injustas.
Integridad Cientifica: La integridad o rectitud deben regir no solo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus
actividades de ensefianza y a su ejercicio profesional.
Consentimiento informado y expreso: En toda investigacion se debe contar
con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica;
mediante la cual las personas como sujetos investigadores o titular de los datos

consienten el uso de la informacion.



V. RESULTADOS

5.2. Resultados

Tabla 1: ¢ En la empresa que usted trabaja, se preocupan por mejorar la

calidad?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 0 0,00
De acuerdo 1 12,50
Totalmente de acuerdo 7 87,50
Total 8 100,00
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
100%
90% 87.50%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 12.50%
10% 0% 0% 0%
0%
Totalmente En Indeciso  De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 1: ¢;En la empresa que usted trabaja, se preocupan por mejorar la calidad?

Interpretacion: Segun la tabla 1 y figura 1, de 8 encuestados que representan el
100 %, encuesta que, si se preocupan al trabajar para mejorar la calidad en la
empresa,”, y el 12.50% equivalente a 1 encuestado respondié “de acuerdo”, y el

87.50 % correspondientes a 7 personas respondieron “totalmente de acuerdo”.



Tabla 2: ¢La organizacion en donde usted labora se preocupa en la mejora

continua para la atencion al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 0 0,00
De acuerdo 2 25.00
Totalmente de acuerdo 6 75.00
Total 8 100,00
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
80% 75.00%
70%
60%
50%
40%
30% 25.00%
20%
10%
0% 0% 0%
0%
Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 2: ¢ La organizacién en donde usted labora se preocupa en la mejora

continua para la atencion al cliente?

Interpretacion: Segun la tabla 2 y figura 2, de 8 encuestados que representan el

100 %, encuesta sobre que se preocupan en la mejora para la atencion al cliente, y

el 25% equivalente a 2 encuestados respondieron “de acuerdo”, y el 75 %

correspondientes a 7 personas respondieron “totalmente de acuerdo”.




Tabla 3: ¢Usted cree que la politica establecida de la empresa es suficiente para

alcanzar sus resultados en cuanto al crecimiento de las ventas?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 0 0,00
De acuerdo 1 12.50
Totalmente de acuerdo 7 87.50
Total 8 100,00
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
100%
90% 87.50%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 12.50%
10% 0% 0% 0%
0%
Totalmente En Indeciso  De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Figura 3: ¢(Cree que la politica establecida de la empresa es suficiente para

alcanzar sus resultados en cuanto al crecimiento de las ventas?

Interpretacion: Segun la tabla 3 y figura 3, de 8 encuestados que representan el
100 %, encuesta sobre que se sienten establecido de la empresa para alcanzar sus
resultados en cuanto al crecimiento de las ventas, y el 12.50 % equivalente a 1
encuestado respondid “indeciso”, y el 87.50 % equivalente a 7 encuestados

respondieron “de acuerdo”



Tabla 4: ¢ Los procesos disefiados para la atencién al cliente van acorde con los

objetivos de la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00

En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 1 13.50
De acuerdo 4 50.00
Totalmente de acuerdo 3 37.50
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

60%
50.00%
50%
40% 37.50%
30%
20%
12.50%
10%
0% 0%
0%
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Figura 4: ;Los procesos disefiados para la atencion al cliente van acorde con los

objetivos de la empresa?

Interpretacion: Segun la tabla 4 y figura 4, de 8 encuestados que representan el 100
%, encuesta que los procesos disefiados para la atencion al cliente van acordes con los
objetivos de la empresa, y el 12.50% equivalente a 1 encuestado respondid
“indeciso”, y el 50 % equivalente a 4 encuestados respondieron “de acuerdo”, y el
37.50 % correspondientes a 3 personas encuestados respondieron “totalmente de

acuerdo”.



Tabla 5: ¢ Los procesos disefiados para la atencién al cliente van acorde con los

objetivos de la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00

En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 0 0,00
De acuerdo 1 12,50
Totalmente de acuerdo 7 87.50
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

87.50%
12.50%
0% 0% 0%
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Figura 5: ¢ Usted percibe, si la empresa maneja con responsabilidad sus bienes

financieros?

Interpretacion: Segun latabla 5y figura 5, de 8 encuestados que representan el 100

%, encuesta que la empresa maneja con responsabilidad sus bienes financieros, y

12.50 % equivalente a 1 encuestado respondi6 “indeciso”, y el 87.50 % equivalente

a 7 personas encuestados respondieron “de acuerdo”.




Tabla 6: ¢Usted cree que los recursos humanos quienes laboran en la empresa

cuentan con el perfil adecuado para la atencion al cliente?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 1 12.50
De acuerdo 4 50.00
Totalmente de acuerdo 3 37.50
Total 8 100,00
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
60%
50.00%
50%
40% 37.50%
30%
20%
12.50%
10%
0% 0%
0%
Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 6: ¢Usted cree que los recursos humanos quienes laboran en la empresa

cuentan con el perfil adecuado para la atencion al cliente?

Interpretacion: Segun la tabla 6 y figura 6, de 8 encuestados que representan el 100
%, encuesta que los recursos humanos quienes laboran en la empresa cuentan con el
perfil adecuado para la atencion al cliente y el 12.50% equivalente a 1 encuestado
respondié “indeciso”, y el 50 % equivalente a 4 encuestados respondieron ‘“de
acuerdo” y el 37,50 % equivale a 3 encuestados que respondieron ‘“totalmente de

acuerdo”



Tabla 7: ¢ Cree usted que sus compafieros de trabajo cumplen de manera eficiente

las tareas encomendadas por la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 2 25.00
De acuerdo 4 50.00
Totalmente de acuerdo 2 25.00
Total 8 100,00
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
60%
50.00%
50%
40%
30% 25.00% 25.00%
20%
10%
0% 0%
0%
Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 7: ;Cree usted que sus compafieros de trabajo cumplen de manera eficiente

las tareas encomendadas por la empresa?

Interpretacion: Segun la tabla 7 y figura 7, de 8 encuestados que representan el 100
%, encuesta sus comparieros de trabajo cumplen de manera eficiente las tareas
encomendadas por la empresa, y el 25 % equivalente a 2 encuestados respondieron
“indeciso”, y el 50 % correspondientes a 4 personas respondieron “de acuerdo” y el

25 % equivalente a 2 personas que respondieron “totalmente de acuerdo”



Tabla 8: ¢ Usted se encuentra satisfecho con las politicas establecidas en la

empresa?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 1 12.50
De acuerdo 4 50.00
Totalmente de acuerdo 3 37.50
Total 8 100,00
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
60%
50.00%
50%
40% 37.50%
30%
20%
12.50%
10%
0% 0%
0%
Totalmente En Indeciso De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 8: ¢ Usted se encuentra satisfecho con las politicas establecidas en la

empresa?

Interpretacion: Segun la tabla 8 y figura 8, de 8 encuestados que representan el 100
%, encuesta se encuentran satisfecho con las politicas establecidas en la empresa y el
12.50% equivalente a 1 encuestado respondio de “indeciso” y el 50 % equivalente a
4 personas respondieron “de acuerdo”, y el 37.50% correspondientes a 3 personas

que respondieron “totalmente de acuerdo”.



Tabla 9: ¢Crees que las metas de la organizacion se plantean en base a la mejora

continua?
Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 0 0.00
De acuerdo 6 75.00
Totalmente de acuerdo 2 25.00
Total 8 100,00
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

80% 75-00%

70%

60%

50%

40%

30% 25.00%

20%

10%

0% 0% 0.00%
0%
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Figura 9: ;Crees que las metas de la organizacion se plantean en base a la mejora

continua?

Interpretacion: Segun la tabla 9 y figura 9, de 8 encuestados que representan el 100
%, encuesta que las metas de la organizacion se planean en base a la mejora continua,
y el 75 % equivalente a 6 encuestados respondieron “de acuerdo”, y el 25%

correspondientes a 2 personas respondieron “totalmente de acuerdo”.



Tabla 10: ¢ Usted cree que los objetivos organizacionales de la empresa en la que

labora son alcanzables?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 1 12,50
De acuerdo 6 75.00
Totalmente de acuerdo 1 12,50
Total 8 100,00
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
80% 75.00%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 12.50% 12.50%
10%
0% 0%
0%
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo

Figura 10: ¢ Usted cree que los objetivos organizacionales de la empresa en la que

labora son alcanzables?

Interpretacion: Segun la tabla 10 y figura 10, de 8 encuestados que representan el
100 %, encuesta que los objetivos organizacionales de la empresa en la que labora
son alcanzables, y el 12.50% equivalente a 1 encuestado respondid de “indeciso”, y
el 75 % correspondientes a 6 personas respondieron “de acuerdo”, y el 12.50 %

equivalente a 1 encuestado que respondi6 “totalmente de acuerdo”.



Tabla 11: {Cuéando usted obtiene buenos resultados a favor de la empresa recibe

reconocimientos por parte de sus compafieros y gerente de la empresa?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00

En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 1 12.50
De acuerdo 6 75.00
Totalmente de acuerdo 1 12,50
Total 8 100,00

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores

80% 75-00%
70%
60%
50%
40%
30%

20% 12.50% 12.50%
10%

0%

0% 0%

Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 11: ;Cuéndo usted obtiene buenos resultados a favor de la empresa recibe

reconocimientos por parte de sus comparieros y gerente de la empresa?

Interpretacion: Segun la tabla 11 y figura 11, de 8 encuestados que representan el
100%, encuesta que obtienen los buenos resultados a favor de la empresa que recibe
reconocimiento por parte de sus compafieros y gerente de la empresa, y el 12.50%
equivalente a 1 encuestado respondié de “indeciso”, y el 62.50 % correspondientes a
6 personas respondieron “de acuerdo”, el 25 % equivalente a 1 que respondio

“totalmente de acuerdo”.



Tabla 12: ¢ Durante el tiempo que viene laborando usted percibe si la empresa cumple

con sus objetivos organizacionales planteados?

Categoria Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0,00
En desacuerdo 0 0,00
Indeciso 0 0,00
De acuerdo 7 87,50
Totalmente de acuerdo 1 12,50
Total 8 100,00
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores
100%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 12.50%
10%
0% 0% 0.00%
0%
Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Figura 12: ;Durante el tiempo que viene laborando usted percibe si la empresa

cumple con sus objetivos organizacionales planteados?

Interpretacion: Segun la tabla 12 y figura 12, de 8 encuestados que representan el
100%, encuesta que la empresa su cumple con sus objetivos organizacionales
planteados”, y el 87.50 % equivalente a 7encuestado respondid “de acuerdo”, y el

12.50 % correspondiente 1 persona que respondid “totalmente de acuerdo”.



5.2. Anadlisis de resultados

De acuerdo al objetivo general: Describir las caracteristicas de la mejora continua
rubro panaderias y pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, distrito Ayacucho,
2019 los resultados obtenidos en la Tabla N° 01 se determiné que el 87,50% (7
trabajadores) de los encuestados dan como respuesta que estan totalmente de
acuerdo que se preocupan por mejorar la calidad. El 12,50% (1 trabajador) de los
encuestados mencionan que estan de acuerdo que se preocupan por mejorar la
calidad. Estos resultados guardan relacion y concuerda con Pefiafiel (2015) se
evidencid que el 39% piensa que la calidad tiene ver con los requerimientos de
los clientes, un 61% de los empleados comento que si se trabaja con respecto al
termino de calidad y un 61% dijo estar parcialmente de acuerdo. Logramos ver
que el 70% considera tener responsabilidad que se preocupan por mejorar la

calidad.

En este sentido José de Domingo (2012) la teoria de la mejora continua es un
proceso que pretende mejorar el servicio o producto de una empresa para asi
asegurar su estabilidad en base a una continuada deteccion de errores. Ademas,
ayuda a identificar las restricciones del servicio o producto ofrecido pudiendo asi
generar una buena toma de decisiones de la mano con una continua
retroalimentacion.

Con respecto a la calidad:

Los resultados obtenidos en la Tabla N° 09 se determind que el 75% (6
trabajadores) de los encuestados dan como respuesta que las metas de la
organizacion se plantean en base a la mejora continua. Este resultado guarda

relacion y concuerda con Botello (2019) quien determind en su investigacion el



60,9% se obtuvieron que aplicar la mejora continua siempre es importante, el
52,2% toma decisiones con respecto a la mejora continua, mientras que el 30,1%
considera que las herramientas y recursos humanos siempre hacen parte de
una mejora continua.

En este sentido Esquivel & Castellanos (2017) mencionan que “la calidad es
satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas razonables” En lo que
concerniente a calidad es el conjunto de propiedad de un bien o servicio que lo
caracteriza y sobrevalora con respeto a otras de su mismo rubro. Las empresas
buscan identificar en sus consumidores las necesidades y satisfacer con un grado
de excelencia o superioridad frente a su competencia. Con el fin de lograr la
aceptacion y fidelidad del publico objetivo. (p.69).

Con respecto a la Productividad

Los resultados obtenidos en la Tabla N° 10 se determind que el 12.50% (2
trabajadores) de los encuestados dan como respuesta que estan en desacuerdo que
lo objetivos organizacionales de la empresa en la que labora son alcanzables y el
75% (6 trabajadores) de los encuestados mencionan que estan de acuerdo que los
objetivos organizacionales de la empresa en la que labora son alcanzables.
Este resultado guarda relacion y concuerda con Meza (2016) se apreciaque el 2 1
, 3 1 % de las personas encuestadas cumplen con la productividad y el 13,21% no
cumple con los objetivos organizaciones de la empresa en la que labora son

alcanzables.

En este sentido Sevilla (2017) sostiene que la productividad es una medida
econdmica que calcula cuantos bienes y servicios se han producido por cada factor

utilizado (trabajador, capital, tiempo, costes, etc.) durante un periodo



determinado. El objetivo de la productividad es medir la eficiencia de produccion
por cada factor o recurso utilizado, entendiendo por eficiencia el hecho de obtener
el mejor 0 méaximo rendimiento utilizando un minimo de recursos.

Con respecto a la Satisfaccion

Los resultados obtenidos en la Tabla N° 12 se determind que el 12.50% (2
trabajadores) de los encuestados dan como respuesta que estan totalmente de
acuerdo que percibe que la empresa cumple con sus objetivos organizacionales
planteadas y el 87,50% (6 trabajadores) de los encuestados mencionan que estan
de acuerdo que percibe que la empresa cumple con sus objetivos organizacionales
planteados en la empresa. Este resultado guarda relacion y concuerda con Martinez
(2018) quien determind en su investigacion que el 87.50% de los encuestados
respondieron que estan de acuerdo que la empresa cumple con sus objetivos
organizacionales y el 12.50% que si reciben satisfaccion los clientes; lo que indica
claramente que el mayor porcentaje del personal no cumplen con la satisfaccion

de los clientes en la empresa.

En este sentido (Moliner & Berenguer 2015) la satisfaccion del cliente es un
campo de estudio amplio e incluye distintas disciplinas y enfoques. Este concepto
ha sido enfocado desde perspectivas muy distintas y por autores pertenecientes a
campos cientificos diversos. En este capitulo se hard una breve resefia de la
literatura de la satisfaccion de la cliente publicada hasta el momento, intentaremos
obtener una descripcion del concepto de satisfaccion del cliente y se discutiran las
técnicas usadas con mayor frecuencia y las mas importantes para la medicion de

la satisfaccion del cliente.


https://economipedia.com/definiciones/factores-de-produccion.html

V1. CONCLUSION

En este trabajo de investigacion es describir las caracteristicas de la mejora
continua en las micro y pequefias empresas rubro panaderias y pastelerias: caso
inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019, se concluye que efectivamente la
empresa cuenta que se preocupan por mejorar calidad; todas las actividades que se
elaboran en las panaderias y pastelerias inversiones Lalo’s dan garantia al origen y la
certeza de los productos adquiridos para que sea mas competitivo y pueda posicionarse
en el mercado. La empresa inversiones Lalo’s cuenta con licencia de funcionamiento

ya que asi realiza las actividades legalmente permitidas.

Los niveles de calidad se demuestran que la mayoria de los encuestados a los
trabajadores dan como respuesta que estan totalmente de acuerdo que se preocupan
por mejora la calidad en la empresa. Como valor agregado siempre deben seguir
implemento los niveles de calidad los trabajadores ya que permitira que se cumplan

de manera eficiente los objetivos planteados.

La productividad se demuestra que la totalidad de trabajadores de los encuestados
mencionan que estan de acuerdo que los objetivos organizacionales de la empresa
en la que labora son alcanzables. La minoria de los trabajadores dan como respuesta
que estan desacuerdo que los objetivos organizacionales de la empresa en la que
labora son alcanzables. La organizacion de la empresa debe seguir mejorando la
productividad de los trabajadores en la empresa asi para que cumplan todas sus

necesidades del cliente.

La satisfaccion se demuestra que la totalidad de los trabajadores de los encuestados

mencionan que estan de acuerdo que percibe la empresa cumple con sus objetivos



organizacionales planteadas en la empresa. La minoria de los trabajadores dan
como respuesta que estan totalmente de acuerdo que percibeque la empresa cumple
con sus objetivos organizacionales planteados, la empresa debe seguir
implementado la satisfaccion de los trabajadores asi para que se cumpla de manera

eficiente los objetivos planteados.



RECOMENDACION

Durante la elaboracion de este trabajo de investigacion se han identificado

varios puntos que seran necesarios para la implantacién y adecuacion de la mejora

continua en esta investigacion, para ello se han establecido las siguientes

recomendaciones:

Los trabajadores de las empresas de panaderias y pastelerias del distrito de
Ayacucho, deben realizar esfuerzos para mejorar la experiencia de sus
clientes.

La empresa debe elegir buenos trabajadores que tenga estrategias de calidad,
especializacion y se diferencie con unos costos accesibles en la cual garantice
el producto de calidad, fiabilidad y uniformidad.

La empresa panaderias y pastelerias debe realizar en forma mensual la
entrevista 0 como encuestas a los clientes con el fin de saber las debilidades
que puedan aparecer, ya que teniendo el resultado se sabra que metodologia
aplicar ya sea como capacitaciones y de mejora continua sobre la entrega y
recepcion de los productos.

Mejorar el modo de generar la productividad, para que estos sean los mas

faciles de consumir, en la panaderia necesita diferentes recursos para

producir las distintas piezas de pan que la gente lo puede comprar y

satisfacerle sus necesidades de los clientes.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

José de Domingo, A. (2012). Calidad y Mejora Continua. Espafa: Editorial
Donostiarra Sa, 2012.

Abrajan, M., & Contreras, M. (2009). Grado de satisfaccion laboral condiciones de
trabajo: Una exploracion cualitativa.

Aguirre, R. (2014). Mejora Continua. 1-30. Retrieved from
http://www.cmicvictoria.org/wp-content/uploads/2012/06/GUIA-MEJORA.-
CONTINUA pdf

Alarcén, C. (2017). Modelo de mejora continua basado en procesos y su impacto en
la calidad de los servicios que perciben los clientes de la empresa de servicios
ServiFreno de la ciudad de Quito - Ecuador (Tesis para optar el grado académico
de Doctor en Gestion de Empresas, Universidad Nacional Mayor de San
Marcos).
Retrievedfromhttp://industrial.unmsm.edu.pe/upg/archivos/TES1S2018/DOCT
ORADO/tesis11.pdf

Andrade, A. (2017). Propuesta de un sistema de Gestion Orientado a la mejora
continua de los procesos de produccion de la empresa Pesquera Centromar S.A
(Tesis de Maestria en Administracion de Empresas con mencion en Calidad y
Productividad, Universidad de

Guayaquil).Retrievedfromhttp://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/18325/1/Tesis
Paul Andrade.pdf

Campos, J. (n.d.). Implementacion del sistema de gestion de seguridad y salud
ocupacional. 1-22. Retrieved from

http://www.cvirtual.ipmades.org/files/GSS20121_tema0l1_01.pdf


http://www.cmicvictoria.org/wp-content/uploads/2012/06/GUÍA-MEJORA-
http://industrial.unmsm.edu.pe/upg/archivos/TESIS2018/DOCT
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/18325/1/Tesis
http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/18325/1/Tesis
http://www.cvirtual.ipmades.org/files/GSS20121_tema01_01.pdf

Carro, R., & Gonzalez, D. (2012). Administraciéon de Operaciones: 24.
Retrievedfrohttp://nulan.mdp.edu.ar/1607/1/02_productividad_competitividad.
pdf

Esquivel, A., Ledn, R., & Castellanos, G. (2017). Mejora continua de los procesos de
gestion del conocimiento en instituciones de educacion superior ecuatorianas.

11(2), 56-72. Retrieved from
http://scielo.sld.cu/pdf/rdir/v11n2/rdir05217.pdf

Flores, H. (2015). Propuesta de mejora continua para una planta de fundicién de
aluminio bajo la aplicacion de técnicas de lean sigma. (Tesis para obtener el
titulo de Maestro en Ingenieria Industrual, Universidad Profesional
Interdisciplinaria de Ingenieria y ciencias sociales y Administrativas). Retrieved
from http://148.204.210.201/tesis/1427828616778 TESISHiramFlo.pdf

Caceres, A. (2017). Implementacion del sistema de control interno eficiente y eficaz
para la mejora continua en los sistemas administrativos en la clinica Maria del
Pilar Ayacucho, 2016 (Tesis para optar el titulo profesional de

contador publico).

Garcia, R., & Barrasa, 1. (2009). Sistemas de Calidad y Mejora Continua sistemas de
gestién de calidad. Retrieved from http://www.ics- aragon.com/cursos/gestion-
de-calidad/curso.pdf

Gbmez, L. (2016). Implementacion de la mejora continua para incrementar la
productividad en el area de Soporte on line de IT Project Management, San
Borja, 2016 (Tesis para obtener el titulo profesional de ingeniero industrial,

Universidad César Vallejo).


http://nulan.mdp.edu.ar/1607/1/02_productividad_competitividad.pdf
http://nulan.mdp.edu.ar/1607/1/02_productividad_competitividad.pdf
http://nulan.mdp.edu.ar/1607/1/02_productividad_competitividad.pdf
http://scielo.sld.cu/pdf/rdir/v11n2/rdir05217.pdf
http://148.204.210.201/tesis/1427828616778TESISHiramFlo.pdf

Gumucio, R. (2005). La Calidad Total En La Empresa Moderna. Perspectivas, 8(2),
67-8

Hernandez, E. (2006). Metodologia de la investigacion. In Methods for Preparation of

Media, Supplements, and Substrata for Serum-Free Animal Cell Culture.

Marin, J., Bautsta, Y., & Garcia, J. (2014). Etapas en la evolucion de la mejora
continua: Estudio multicaso. Intangible Capital, 10(3), 584-618.
https://doi.org/10.3926/ic.425

Ministerio de Fomento. (2010). Calidad. Puertos Del Estado, (Nivel 1). Retrieved
from file:///C:/Users/Hp Pavlion/Desktop/691 call.pdf

Molero, A. (2017). Propuesta de plan de mejora continua para la calidad de servicio al
usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local Santa, Ancash, 2017. (Tesis
para optar el grado académico de Maestro en Gestion Pablica, Universidad Cesar
Vallejo).

Orihuela, E. (2018). “Propuesta de optimizacion del proceso de mejora continua de
Gestion de Seguridad y Salud de una empresa constructora” (Tesis para optar
el titulo profesional de Ingenieria Industrial. Universidad Catdlica San Pablo).

Postigo, J. (2013). Mejora continua en las operaciones mineras aplicando el sistema

de seguridad de tnorske veritas en el proyecto inmaculada - Cia minera
Suyamarca - Ayacucho (Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero de
Minas, Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa).
Retrievedfromhttp://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/3908/MIp
Quispe E. (2017). La auditoria de cumplimiento al &rea de tesoreria una herramienta

efectiva para la mejora continua de la Direccidén Regional de Salud Ayacucho,


http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/3908/MIp
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/3908/MIp

2016 (Tesis para optar el titulo profesional de Contador Publico, Universidad
CatolicaLos  Angeles de Chimbote).

Robles y Figueroa a. (2016). caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque
leang manufacturen de las micro y pequefias empresas del sector industrial-
rubro elaboracion de productos y panaderias del distrito de huaraz,2015
(universidad los angeles chimbote).

Ruiz, C. (2011). Nivel de satisfaccion laboral en empresas publicas y privadas de la
ciudad de  Chillan  (Universidad del  Bio-Bio;  Vol.  34).
https://doi.org/10.1080/01402390.2011.569130

Suérez, F. (2007). La sostenibilidad de la mejora continua de procesos elementales.

Andrade, C. (2018). Mejora continua y satisfaccion de los clientes en el hotel “el cisne
internacional” de la ciudad de. universidad nacional de chimborazo. Obtenido
de https://1library.co/document/y8g7r4wz-mejora-continua-satisfaccion-

clientes-

lllescas, R. (2016). Modelo Sistémico de Mejora Continua para la optimizacién de
procesos:caso Grupo Vision Perd. UNIVERSIDAD PERUANA UNION.
Obtenido de  https://1library.co/document/y4wn369q-sistemico-continua-
optimizacion-procesos-comerciales-empresas-telecomunicaciones-
vision.html?utm_source=search_v3

Botello J. (2019). Gestion de calidad en la mejora continta de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro restaurantes de comida oriental de la
avenida Pacifico del distrito de Nuevo Chimbote. Universidad Catdlica los
Angeles Chimbote. Obtenido de

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/8349


http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/8349

Céceres T. (2018). Implementacion del sistema de control interno eficiente y eficaz
para la mejora continua en los sistemas administrativos en la clinica Maria del
Pilar Ayacucho, 2016. Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Obtenido
de http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/2721

Gairin J. (2017). La mejora continua y la calidad en instituciones de formacion

profesional. Universitat Autonoma de Barcelona.

Gonzales, D. (2018). Gestion de calidad en la mejora continua de las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado para
damas en el centro comercial Santa Maria, distrito de Chimbote. Universidad
Catolicalos  Angeles Chimbote.  Obtenido de

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/8114

Quispe, C. (2018). La auditoria de cumplimiento al rea de tesoreria una herramienta
efectiva para la mejora continua de la direccién regional de Ayacucho.
Universidad  Catdlica los  Angeles de  Chimbote.  Obtenido

dehttp://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/5713

Torres, A. (2019). La auditoria de gestion como herramienta para la mejora continua
en la empresa de servicio de agua potable y alcantarillado de Ayacucho S.A.
Universidad  Catdlica los  Angeles  Chimbote.  Obtenido  de

http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/8301

Chéavez, M. (2017). Modelo de Mejora Continua en la Productividad de Empresas de
Carton Corrugado del area Metropolitana de la Cuidad de Meéxico.

INSTITUTO politécnico nacional.


http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/2721
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/8114
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/5713
http://repositorio.uladech.edu.pe/handle/123456789/8301

ANEXOS



Anexo: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATQL[CA LOS ANGELES

FACULTAD DE CIENCIAS CbNTABLES FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS ENCUESTA PARA LOS
TRABAJADORES

Datos generales:

Presentacion:
El presente documento es an6nimo y su aplicacion sera de
utilidad para un trabajo de investigacion, por lo que solicito su

opinidn sincera al respecto.

Instrucciones:
Después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una

X el nimero que corresponda a su opinion.

Totalmente en desacuerdo (TD)
En desacuerdo (ED)

Indeciso (1)
De acuerdo (DA)

A W pEe



N VALORES
0 ITEMS TD |ED |[I |[DA[T.A
1 ¢En la empresa que usted trabaja, se preocupan por 5 3 4l s
mejorar la calidad?
¢La organizacion en donde usted labora se preocupa
2 lenla mejora continua para la atencién al cliente? 2 3 415
3 ¢Usted cree que la politica establecida de la empresa 2 3 415
es suficiente para alcanzar sus resultados en cuanto al
crecimiento de las ventas?
4 ¢ Los procesos disefiados para la atencion al cliente 2 3 410
van acorde con los objetivos de la empresa?
5 ¢Usted percibe, si la empresa maneja con 2 3 415
responsabilidad sus bienes financieros?
6 ¢Usted cree que los recursos humanos quienes 2 3 4105
laboran en la empresa cuentan con el perfil adecuado
para la atencidn al cliente?
! ¢ Cree usted que sus compafieros de trabajo cumplen 2 3 415
de manera eficiente las tareas encomendadas por la
empresa?
8 ¢Usted se encuentra satisfecha con las politicas 2 3 413
establecidas en la empresa?
9 ¢ Cree que las metas de la organizacion se plantean en 9 3 4| 5
base a la mejora continua?
10 ¢Usted cree que los objetivos organizacionales de la 5 3 4| 5
empresa en la que labora son alcanzables?
11| ¢Cuando usted obtiene buenos resultados a favor de 2 3 4| 5
la empresa recibe reconocimientos por parte de sus
comparieros y gerente de la empresa?
12 ¢Durante el tiempo que viene laborando usted percibe 5 3 4| 5
si la empresa cumple con sus objetivos
organizacionales planteados?




Evidencias: La solicitud
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SOLICITO: permiso para realizan
Trabajo de Investigacion
SENOR CARLOS ALBERTO AYALA TENORIO

Administrador de 1a empresa [nversiones Lalo’s S.R.L

Yo, GARAGONDO HUAMAN, Herlinda
identificado con N® DNI 63322139, con domicilio
en la Asociacion los Licenciados Mz “L™ Lte. *4" en
la region  Ayacucho, provincia de Huamanga,
distrito, San Juan Bautista.
Ante Ud. Respetuosamente me presenlo y expongo:
Que  actualmente  estudiando  In  carrcra de
Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote -Filial Ayacucho
solicito a usted permiso para realizar trobajo de Investigncion en su empresa sobre
“MEJORA CONTINUA EN LAS MICRO ¥ PEQUENAS EMPRESAS RUBRO
PANADERIAS Y PASTELERIAS: CASQ INVERSIONES LALO'S S.R.L, DISTRITO
AYACUCHO, 2019™ v asi poder oplar el grado académico de bachiller en ciencias

administrativas,

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted a acceder a mi solicitud

Ayacucho, 27 de octubre del 2019

Garagondo Huamdn, Herlinda Corles Alberto

~ .\{-ullldn‘ N nombiee: Avala Tenurio

. DNEL N* 4307208
DNI: 63322139




Evidencia: Validacion de expertos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): Mgtr. Ralli Magipo, Lizbeth Giovanna
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

El presente es para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su conocimiento que
mi persona esta en la etapa de elaboracion del proyecto de investigacion para posterior
desarrollo de la misma con el fin de obtener el grado académico de bachiller en ciencias
administrativas de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, en la promocion 2021,
para lo cual requiero validar los instrumentos que me permitird recoger la informacion
necesaria para poder desarrollar la investigacion.

El titulo del proyecto es “Mejora continua en las micro y pequefias empresas rubro
panaderias y pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019” y siendo
importante contar con la aprobacién de un administrador experto para poder aplicar los
instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
profesionalismo para que emita su juicio de valor sobre la validez de los instrumentos.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

Carta de presentacion.

Matriz de operacionalizacion de las variables.

Matriz de consistencia.

Informe de opinion de expertos del instrumento de investigacion.
Informe de validacion del instrumento de investigacion.

ANEANI NI NN

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de Usted, no

sin antes agradecerle por la atencién a la presente.

Atentamente.
Garagondo Huaman, Herlinda
DNI N°63322139



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Mgtr. Ralli Magipo,

Lizbeth Giovanna
1.1. Grado Acadéemico: Magister
1.2.Profesion: Licenciada en Administracion
1.3. Institucion donde labora: Universidad los Angeles de Chimbote
1.4.Cargo que desempefia: Docente
Denominacion del instrumento: Instrumento de recoleccién de datos del trabajo
de investigacion titulado: “Mejora continua en las micro y pequefias empresas
rubro panaderias y pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho,
2019~
1.5. Autor del instrumento: GARAGONDO HUAMAN, Herlinda

Carrera: Administracién



VALIDACION:

TITULO DEL PROYECTO: “MEJORA CONTINUA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO PANADERIAS Y

PASTELERIAS: CASO INVERSIONES LALO’S S.R.L, DISTRITO AYACUCHO, 2019

VARIABLE: Mejora Continua

Items correspondientes al Instrumento

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
N° El item El item El item
correspondea | contribuye a permite
de ITEMS alguna medir el clasificar a los Observaciones
> dimensién de indicador sujetos en las
Item . .
la variable planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Calidad (Aporte, Rendimiento, Cumplimiento)
1 | ¢En la empresa que usted trabaja, se preocupan X X X
por mejorar la calidad?
2 | ¢La organizacion en donde usted labora se
preocupa en la mejora continua para la atencion | X X X
al cliente?
3 | ¢Usted cree que la politica establecida de la
o X X X
empresa es suficiente para alcanzar sus




resultados en cuanto al crecimiento de las

ventas?

¢Los procesos disefiados para la atencion al

cliente van acorde con los objetivos de la X X X
empresa?
Dimensién 2 Productividad (Normas de Convivencia, Valores, Sugerencias constructivas)
¢Usted percibe, si la empresa maneja con

X X X
responsabilidad sus bienes financieros?
¢Usted cree que los recursos humanos quienes
laboran en la empresa cuentan con el perfil X X X
adecuado para la atencién al cliente?
¢Cree usted que sus comparieros de trabajo
cumplen de manera eficiente las tareas| X X X
encomendadas por la empresa?
¢Usted se encuentra satisfecha con las politicas X X N

establecidas en la empresa?

Dimensién 3 Satisfaccion (Robo, Ausentarse con frecuencia, Salir antes de tiempo)

¢Cree que las metas de la organizacion se

plantean en base a la mejora continua?

X

X X




10 | ¢Usted cree que los objetivos organizacionales

de laempresa en la que labora son alcanzables?

11 | ¢Cuando usted obtiene buenos resultados a favor
de la empresa recibe reconocimientos por parte

de sus comparfieros y gerente de la empresa?

12 | ¢Durante el tiempo que viene laborando usted
percibe si la empresa cumple con sus objetivos

organizacionales planteados?

Otras observaciones generales:

Lizbeth Ralli Magipo.
Magister en Administracion de Negocios

DNI N°: 40311682

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

TITULO DE LA INVESTIGACION
“Mejora continua en las micro y pequefias empresas rubro panaderias y

pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019”

NOMBRE DEL INSTRUMENTO
Instrumento de recoleccidén de datos del trabajo de investigacion titulado:
“Mejora continua en las micro y pequefias empresas rubro panaderias y

pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019”

INVESTIGADORA

Garagondo Huamén, Herlinda

IV. DECISION
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedid
a validarlo teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite
recoger informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo
su pertinencia y utilidad.
OBSERVACIONES:
APROBADO: SI X NO

Lizbeth Ralli Magipo.
Magister en Administracion de Negocios

EXPERTO EVALUADOR



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a): Mgtr. Arturo Chuchon Huamani
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

El presente es para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que mi persona estd en la etapa de elaboracion del proyecto de
investigacion para posterior desarrollo de la misma con el fin de obtener el grado
académico de bachiller en ciencias administrativas de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote, en la promocién 2021, para lo cual requiero validar los
instrumentos que me permitira recoger la informacion necesaria para poder desarrollar
la investigacion.

El titulo del proyecto es “Mejora continua en las micro y pequeiias empresas
rubro panaderias y pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho,
20197, y siendo importante contar con la aprobacién de un administrador experto para
poder aplicar los instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a
usted, ante su profesionalismo para que emita su juicio de valor sobre la validez de los
instrumentos.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

Carta de presentacion.
Matriz de operacionalizacion de las variables.
Matriz de consistencia.

Informe de opinion de expertos del instrumento de investigacion.

<N X XX

Informe de validacion del instrumento de investigacion.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de

Usted, no sin antes agradecerle por la atencidn a la presente.

Atentamente.
Garagondo Huaman, Herlinda
DNI N°63322139



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

Il. DATOS GENERALES:

3.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Mgtr. Arturo Chuchén
Huamani

2.1.Grado Académico: Magister

2.2.Profesion: Licenciado en Administracion

2.3. Institucion donde labora: Universidad los Angeles de Chimbote

2.4.Cargo que desempefia: Docente

2.5.Denominacion del instrumento: Instrumento de recoleccion de datos del
trabajo de investigacion titulado: “Mejora Continua en las micro y pequefias
empresas rubro panaderias y pastelerias: caso Inversiones Lalo’s S.R.L,
distrito Ayacucho, 2019,

2.6. Autor del instrumento: Garagondo Huaman, Herlinda

2.7.Carrera: Administracion



I11. VALIDACION:

TITULO DE INVESTIGACION: “MEJORA CONTINUA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO PANADERIAS Y
PASTELERIAS: CASO INVERSIONES LALO’S S.R.L, DISTRITO AYACUCHO, 2019”
VARIABLE: Mejora Continua

Items correspondientes al Instrumento

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
N° El item El item El item
correspondea | contribuye a permite
de ITEMS alguna medir el clasificar a los Observaciones
p dimensién de indicador sujetos en las
Item . .
la variable planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Calidad (Aporte, Rendimiento, Cumplimiento)
1 | ¢En la empresa que usted trabaja, se preocupan X X N
por mejorar la calidad?
2 | ¢La organizacion en donde usted labora se
preocupa en la mejora continua para la atencion | X X X
al cliente?
3 | ¢Usted cree que la politica establecida de la
o X X X
empresa es suficiente para alcanzar sus




resultados en cuanto al crecimiento de las

ventas?

¢Los procesos disefiados para la atencion al

cliente van acorde con los objetivos de la X X X
empresa?
Dimensién 2 Productividad (Normas de Convivencia, Valores, Sugerencias constructivas)
¢Usted percibe, si la empresa maneja con

X X X
responsabilidad sus bienes financieros?
¢Usted cree que los recursos humanos quienes
laboran en la empresa cuentan con el perfil X X X
adecuado para la atencién al cliente?
¢Cree usted que sus comparieros de trabajo
cumplen de manera eficiente las tareas| X X X
encomendadas por la empresa?
¢Usted se encuentra satisfecha con las politicas X X N

establecidas en la empresa?

Dimensién 3 Satisfaccion (Robo, Ausentarse con frecuencia, Salir antes de tiempo)

¢Cree que las metas de la organizacion se

plantean en base a la mejora continua?

X

X X




10 | ¢Usted cree que los objetivos organizacionales

de laempresa en la que labora son alcanzables?

11 | ¢Cuando usted obtiene buenos resultados a favor
de la empresa recibe reconocimientos por parte | X

de sus comparfieros y gerente de la empresa?

12 | ¢Durante el tiempo que viene laborando usted
percibe si la empresa cumple con sus objetivos | X

organizacionales planteados?

Otras observaciones generales:

Firma
Apellidos y Nombres del experto: Mgrt..Arturo Chuchon Huamani
DNI N°: 28298065
CLAD N°: 9310
Nota: se adjunta el proyecto de investigacién



INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION
. TITULO DE LA INVESTIGACION

“Mejora continua en las micro y pequefias empresas rubro panaderias y
pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019”
II. NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Instrumento de recoleccién de datos del trabajo de investigacion titulado:
“Mejora continua en las micro y pequefias empresas rubro panaderias y

pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019”

I11. INVESTIGADORA

Garagondo Huaman, Herlinda
IV. DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedid
a validarlo teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite
recoger informacién concreta y real de las variables en estudio, concluyendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

APROBADO: Si X NO

“[ic. Adm. Arturo Chuchon Huamani

EXPERTO EVALUADOR



AN NN NN

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a):Mgrt. Quispe Medina, Wilber
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

El presente es para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que mi persona esta en la etapa de elaboracion del proyecto de
investigacion para posterior desarrollo de la misma con el fin de obtener el grado
académico de bachiller en ciencias administrativas de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote, en la promocion 2021, para lo cual requiero validar los
instrumentos que me permitira recoger la informacion necesaria para poder

desarrollar la investigacion.

El titulo del proyecto es “Mejora continua en las micro y pequefias empresas
rubro panaderias y pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho,
2019” y siendo importante contar con la aprobacion de un administrador experto
para poder aplicar los instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente
recurrir a usted, ante su profesionalismo para que emita su juicio de valor sobre la
validez de los instrumentos.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

Carta de presentacion.

Matriz de operacionalizacion de las variables.

Matriz de consistencia.

Informe de opinion de expertos del instrumento de investigacion.
Informe de validacion del instrumento de investigacion.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de
Usted, no sin antes agradecerle por la atencion a la presente.

Atentamente.
Garagondo Huaman, Herlinda
DNI N°63322139



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

IV. DATOS GENERALES:

4.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Mgrt. Quispe Medina,
Wilber

4.2.Grado Académico: Licenciado en Administracion

4.3.Profesion: Administracion

4.4. Institucion donde labora: Universidad los Angeles de Chimbote

4.5. Cargo que desempefia: Funcionario Publico

4.6. Denominacion del instrumento: Instrumento de recoleccion de datos del
trabajo de investigacion titulado: “Mejora Continua en las micro y pequefias
empresas rubro panaderias y pastelerias: caso Inversiones LALO’S S.R.L,
distrito Ayacucho, 2019”

4.7. Autor del instrumento: Garagondo Huaman, Herlinda

4.8. Carrera: Administracion



V. VALIDACION:
TITULO DE INVESTIGACION: “MEJORA CONTINUA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO PANADERIAS Y
PASTELERIAS: CASO INVERSIONES LALO’S S.R.L, DISTRITO AYACUCHO, 2019”
VARIABLE: Mejora Continua

Items correspondientes al Instrumento

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
N° El item El item El item
correspondea | contribuye a permite
de ITEMS alguna medir el clasificar a los Observaciones
p dimensién de indicador sujetos en las
Item . .
la variable planteado categorias
establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Calidad (Aporte, Rendimiento, Cumplimiento)
1 | ¢En la empresa que usted trabaja, se preocupan X X X
por mejorar la calidad?
2 | ¢La organizacion en donde usted labora se
preocupa en la mejora continua para la atencion | X X X
al cliente?
3 | ¢Usted cree que la politica establecida de la X X N
empresa es suficiente para alcanzar sus




resultados en cuanto al crecimiento de las

ventas?

¢Los procesos disefiados para la atencion al

cliente van acorde con los objetivos de la X X X
empresa?
Dimensién 2 Productividad (Normas de Convivencia, Valores, Sugerencias constructivas)
¢Usted percibe, si la empresa maneja con

X X X
responsabilidad sus bienes financieros?
¢Usted cree que los recursos humanos quienes
laboran en la empresa cuentan con el perfil X X X
adecuado para la atencién al cliente?
¢Cree usted que sus comparieros de trabajo
cumplen de manera eficiente las tareas| X X X
encomendadas por la empresa?
¢Usted se encuentra satisfecha con las politicas X X N

establecidas en la empresa?

Dimensién 3 Satisfaccion (Robo, Ausentarse con frecuencia, Salir antes de tiempo)

¢Cree que las metas de la organizacion se

plantean en base a la mejora continua?

X

X X




10

¢Usted cree que los objetivos organizacionales

de laempresa en la que labora son alcanzables?

11

¢ Cuando usted obtiene buenos resultados a favor
de la empresa recibe reconocimientos por parte

de sus comparfieros y gerente de la empresa?

12

¢Durante el tiempo que viene laborando usted
percibe si la empresa cumple con sus objetivos

organizacionales planteados?

Otras observaciones generales:

Firma

LIC. EN ADM. QUISPE MEDINA, WILBER

CLAD N° 05179

Nota: se adjunta el proyecto de investigacién




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V.

APROBADO: SI X NO

TITULO DE LA INVESTIGACION

“Mejora continua en las micro y pequefias empresas rubro panaderias y

pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019”

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

Instrumento de recoleccidén de datos del trabajo de investigacion titulado:

“Mejora continua en las micro y pequefias empresas rubro panaderias y

pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Distrito Ayacucho, 2019”
INVESTIGADORA

Garagondo Huaman, Herlinda

DECISION

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, se procedid

a validarlo teniendo en cuenta la estructura y profundidad; por tanto, permite

recoger informacion concreta y real de las variables en estudio, concluyendo

su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:

Firma

LIC. EN ADM. QUISPE MEDINA, WILBER
CLAD N° 05179



Evidencia: Consentimiento informado
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMAIN FARA ENCUESTAS

La timalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, ¢s informsirie sobre of proyecto de investigacion
v soliciarle su consentimicento. Dy aceptar, ¢l investigador y usied se quedardn con una copia,

La presente investigacion se tituka “MWEJORA CONTINUA EN LAS MICRO ¥ PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO PANADERIAS Y PASTELERIAS: CASO INVERSIONES LALO'S
SRL DISTRITO AYACUCHO, 2019" y es dingido por Garagondo Huaman, Herlinda,
investizadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbole.

El propésito de 1a investigacion es: Describir los caracieristicas de fa mejora continua cn las micro ¥
pequedias empresas rubro panaderias y pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R.L, Disirito Ayscucho,
2019.

Para cllo, se le invita a participar en unit encuesia que le tomard 5 minutos de su tiempo.

Su panticipacion ¢n la investigacion es completamente voluntania y anomama.  Usted puede decedir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningim perjuicio. Si tuviera alguna

inquietud y'o duda sobre la investigacion, puede formularia coando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de 936014404, Si desea,
tambacn podrd csevilan al vres Gl sginasuie s 7o Lo Pt el uayor indermacion

Asimismo, para consultas sobre aspectos €licos, puede comunicarse con ¢l Comité de Etica de la
Investigacion de la univeesidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si es1d de acuerdo con los puntos antenores, complete sus datos a continvagion:

Nombre:

__tna plegia Phuh

Feeha:

13 — o6 — 202l

Correo clectronleo:

g]ger age .73 E:!l Ml (om

Firma del purticipante:

_.—:m:"‘——_

Firma del Investigador gidlo de recoger informncidn):
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PROTOCOLODE CONSENTISENTOINFORMADO PARSA ENEUFSTAS

L tinatitat e este protevod o Ufeninns Sociles, e« infoemide whre ¢l PR Ter ke a0yt
A saltanhe sieevmeentimiento D aceptar, oF msestigador ¥ Aated so quedarin con i copra

Ta poescnte investipacnn se e “MELORD CONTINU L LN TAS MICRO ¥ PEQUENAS
FPUPRESAS RUBRO PANADERIIS Y PUSTELERIAS €ASE INVERSIONES LALo's
SEL PISTRITO AYACUCHO. 20097y ¢4 thngide por Garagondo Haamadn, Heelinea,
mvesteadoca de Ta Unversidad Catdliea Los Angeles de Chimbote

1 peopasio e B investipacion es: Deseribir lns caracteristiens de L mejors conimua en las micro y
Paguciias conpeesas b panaderias v astelerias: caso inversiones Lalo s S R.L, Dhstrito Ayacucho.
2019

Para ellow se le mvita 3 pasticipar en una etcuesty v e tomasa 3 minutos de su tiempo

N partemacion ¢n L investigacion es completamente voluntarin ¥ noomma. Usied pucde decadiy
imerrumpirla en cualquier momento. sin que ¢llo le genere ningon perjuicto. Siteviers alyuna
mguetnd vo duda sobre I investigacion, puede formularls cuando ceea convenienie.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resuliados 4 través de 9860 14404, Sj desen,

o phra st b oo [ LT VY T RN 7T TG F T VTR B 1Y 107 TR S o

Asmusmo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con o Coamsité de Etica de Ia
Iavestigacion ée B universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

51 et de ucuerda con los puntos antenores, complete sus datos a comtinugeion:

: al!(andﬂ

Fecha:

17 loc] 2024

Curren destronicu;

dahsl 1993 @ Qurflock

Firma dol pm-/l

Y [
7z (

Firn del investigador (o uuer‘mwwm

Activar Wi
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO FARA ENCUESTAS

La timalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarte sobre ¢f proyecto de investigacion
v solicitarle su consetimiento, Dy aceptar, ¢f mvestigador y usted se quedarin con una copia,

La presemte investigacion se tituka “MWEJORA CONTINUA EN LAS MICRO ¥ PEQUENAS
EMPRESAS RUBRO PANADERIAS Y PASTELERIAS: CASO INVERSIONES LALO'S
SR.L DISTRITO AYACUCHO, 2019" y es dingido por Garagondo Huaman, Herlinda,
investigadora de ln Universidad Cadlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Describir las caracieristicas de fa mejora continua cn las micro ¥

pequer I rubro panaderias y pastelerias: caso inversiones Lalo’s S.R L, Distrito Ayscucho,
2019.

Para cllo, se leinvim a g

ipaT en unit que le tomar 5 minutos de su tiempo.

Su panicipacion €n la investigacion es completamente voluntania y anonama.  Usted puede decedir
interrumpiria en cualquier momento. sin que cllo le genere ningim perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y'o duda sobre |a investigacion, puede formularia cunndo crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de 936014404, Si desea,
tambaen podrd csevilag al coeres s ssiinasudoe e oo pen reaibin ioayor infermacion

Asimu para consultas sobre aspectos €élicos, puede comunicarse con ¢ Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esté de acuerdo con 1os puntos antenores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: -
__hna Nc&lﬁa Pfuon

Feela:
13 — 06 — 202l

Correo clectronico:

___alearfag  FIE 0k (om

Firma del purticipante:

Firma del Investigador, giddo de recoger informacidn):
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Evidencia del Turnitin

Mis entregas

Seccion 1
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacion
© Informe final - Revisidn Tumitin - Seccién 1 6 nov 2020 - 00:00 13 nov 2021- 2350 6 nov 2020 - 20:04
Resumen:

Estimado estudiante, en esta semana deberd:

+ Subir un archivo digital, conteniendo los siguientes elementos: Introduccion, Bases tedricas, resultados, andlisis de resultados y conclusiones; el
cual deberd cumplir con la Politica del servicio antiplagio (méximo porcentaje de similitud: 15%)

Nota: Recordar que los trabajos no entregados en la fecha programadas seran calificados con nota cero (00)

£ Actualizar entregas
. Tiulodela , Ide:ltlﬁcador.d.el Entregado Similtud
Entrega trabajo de Tumitin
|2 Ver recibo digital Informe final 1687966775 291102021 5% . Entregar Trabajo £ &

18:38

v Area personal

# Inicio del sitio
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> General
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