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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “caracterizacion de la competitividad y
el kaizen en las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacion Los Rosales — Piura afio 2016”
ha tenido como objetivo principal describir las caracteristicas que tiene la competitividad y
el kaizen en las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacion Los Rosales — Piura afio 2016,
se emple6 una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental y
de corte transversal la cual tuvo como poblacion una muestra conformada por los 06
propietarios, 15 colaboradores y 105 clientes utilizando como técnica la encuesta, los
resultados de la investigacion dieron que el 80% promedio medio de las MYPE genera
innovacion mientras que para la variable kaizen el 100% de las MYPE estaria dispuesto a

aplicar un cambio de mejora y asi poder ser mas competitiva.

Palabras claves: competitividad, kaizen y MYPE.
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ABSTRACT

The present paper research entitled "characterization of competitiveness and kaizen in MSE
category restaurants in the Los Rosales - Piura 2016" has had as main objective to describe
the features that competitiveness and kaizen in MSE category restaurants in the Los Rosales
- Piura 2016, a methodology descriptive, quantitative level, non-experimental design and
cross-section which had populations of a sample made up of the 06 owners, 15 employees
and 105 customers using as technical survey was used, the results of the investigation gave
the 80 average value of MSE% generates innovation while for the variable kaizen 100% of
MSEs would be willing to apply a change for improvement and thus be more competitive

generating profitability.

Keywords: competitiveness, kaizen and MSE.
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l. INTRODUCCION

El mundo avanza a una velocidad acelerada hacia la globalizacién de la economia, la
cultura y de todas las esferas del trabajo de la humanidad. Esta situacion plantea grandes
retos a los paises y a las MYPE en cuanto a diversos temas como la generacion de empleo,
mejora de la competitividad, promocion de las exportaciones y sobre todo el crecimiento del
pais. Ello quiere decir que es posible promover el desarrollo humano en cada pais
(Melendez, 2008).

Las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) surgen de la necesidad que no ha podido
ser satisfecha por el Estado, tampoco por las grandes empresas nacionales, ni las inversiones
de las grandes empresas internacionales en la generacion de puestos de trabajo, y por lo
tanto, estas personas guiadas por esa necesidad buscan la manera de poder generar sus
propias fuentes de ingresos, y para ello, recurren a diferentes medios para conseguirlo,
creando sus propios negocios a través de micro y pequefias empresas, con el fin de auto-
emplearse y emplear a sus familiares (Gilberto, 2009).

Las micro y pequefias empresas (MYPE) se constituyen como el eje del desarrollo
industrial, debido a su capacidad para crear empleos, flexibilidad en la estructura
organizacional, adaptabilidad a la innovacion y a los movimientos del mercado; sin embargo,
las MYPE no tienen acceso a apoyos financieros preferenciales que ofrece la banca de
desarrollo debido a que éstos se otorgan a través de intermediarios financieros. A la banca
comercial no le es atractivo operar un recurso de fomento en este segmento de empresas, por
la baja rentabilidad y la complejidad que representa el volumen de operaciones (Bazan,

2014).



En América Latina, las MYPE han originado significativas experiencias sobre
politicas que nacen en los gobiernos en favor de ellas. Por su parte, Choy (2010), afirma que,
en el Pert las MYPE representan el 98.3% del total de empresas existentes (94.4% son micro
y 3.9% son pequefias), pero el 74% de ellas opera en la informalidad, la gran mayoria de las
MYPE informales se ubican fuera de Lima, generan empleo de mala calidad (trabajadores
familiares generalmente no remunerados) con ingresos inferiores a los alcanzados en las
empresas formales similares.

Actualmente los micro y pequefios empresarios peruanos se sienten mucho mas
seguros, ya que su nivel de confianza para hacer negocios alcanzé su nivel mas alto en los
altimos seis afios (EI Comercio, 2012). Segln la Superintendencia Nacional de Aduanas y
de Administracion tributaria (SUNAT), del millon de empresas inscritas, 95% son MYPE,
el 4% medianas y el 1% grandes. Por lo que se considera que las MYPE son de vital
importancia para el crecimiento del Peru, estimandose un aporte al PBI del 42,1% y del 77%
a la generacién de empleo, segun (ESAN, 2012) con respecto al factor econdmico la tasa de
interés de créditos de comercio para las micro y pequefias empresas (MYPE) se reduciran en
5% 0 6% gracias a la cobertura que facilitara el Fondo de Garantia para Préstamos a la
Pequefia Industria (FOGAPI) a estas empresas; la competencia ayuda que los negoci 0s
pongan un mayor esfuerzo ya que buscan lograr la fidelizacién de sus clientes.

Con respecto a los Factores politicos — legales consideran a la Ley N° 30056 de las
MYPE, las que se podran constituir en 72 horas, permitiendo su formalizacién y
constitucion. Por otro lado, el Estado debe reservar el 40% de sus compras a favor de las
MYPE. Asimismo, los propietarios, trabajadores y familiares de las microempresas
accederan al Sistema Integral de Salud (SIS) familiar aportando sélo el 50% de la afiliacion,
y el Estado apoyara con la diferencia. Sin embargo, los empresarios investigados

manifestaron desconocer estos beneficios de la nueva ley MYPE. La mencionada norma



también permitira que las MYPE sean exoneradas de aportar la Compensacion por Tiempo
de Servicios (CTS), gratificaciones, asignacion familiar, participacion en las utilidades y
poliza de seguro de vida (Régimen Laboral Especial). Para la pequefia empresa se reconoce
el pago del 50% de la CTS al afio, hasta un maximo de tres remuneraciones; asi como el
pago del 50% de las gratificaciones de julio y diciembre. También permite a las pequefias
empresas depreciar el monto de las adquisiciones de bienes, muebles, maquinarias y equipos
nuevos en el plazo de tres afios, reduciendo el monto a pagar por Impuesto a la Renta. Este
aspecto de la norma también es desconocido por los empresarios de la presente investigacion
Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica en el Perd. (INEI-2010).

Con respecto a la demografia piurana, se puede notar que Piura se encuentra entre los
departamentos mas poblado de todo el pais (Velasco, 2014), el poder adquisitivo de la
poblacién se ha incrementado en un 18.29% como reflejo del desarrollo de la agro
exportacion, la mineria en dicha zona y las inversiones que se vienen dando en nuestra ciudad
generando fuentes de empleo y crecimiento econdémico, por lo tanto los consumidores
adquieren mas productos y servicios, segun las estadisticas Piura, Trujillo, Chiclayo y
Chimbote son el segundo bloque econdmico del pais, después de Lima, que viene
desarrolldndose  sostenidamente 'y  presenta  importantes  perspectivas  de
expansion. (Arellano, 2014).

La cultura peruana es una de la cultura creada a partir de las costumbres, practicas,
cddigos, normas de vida y tradiciones existentes en la sociedad, estas en el tiempo han ido
manteniendo su espiritu y hoy en dia méas que nunca son manifestadas. En Piura predomina
la religion cristiana y sobre todo el catolicismo que es la religion mas influyente sobre la
politica nacional y sobre la cultura misma. Brindan a la sociedad comida tradicional de

acuerdo a las festividades regionales y asi dan a sus clientes la oportunidad gastronémica de



seguir difundiendo en nuestro pais y region la comida tradicional, la cultura tradicional de
Piura. (Campos, 2015).

Dentro de esta cultura en el Per( el ceviche es un plato emblematico, tanta es la
importancia de este plato bandera, que es oficialmente reconocido como «Patrimonio
Cultural de la Nacion», conforme lo establece la Resolucion Directoral Nacional N° 241/INC
del Instituto Nacional de Cultura, emitida el 23 de marzo de 2004 y publicada en el Diario
oficial El Peruano, al considerarsele histéricamente uno de los platos principales de la
gastronomia nacional. Asimismo, mediante Resolucion Ministerial 708/2008 del Ministerio
de la Produccion de la Repuablica del Perd, publicada el 18 de septiembre de 2008 en el diario
oficial El Peruano, se declaro el 28 de junio de cada afio como el "Dia del Ceviche" a nivel
nacional. (Idelfonso, 2012).

De las 10 mil cevicherias que funcionan dentro del territorio nacional, al menos el
95% opera sin tributar, critica el empresario Augusto Sanchez, gerente general de la
cevicheria Mi Barrunto y uno de los tres organizadores de la semana del ceviche, actividad
con la que casi 20 de las cevicherias mas importantes del pais esperan promover el tradicional
plato peruano en junio. (EI Comercio, 2015).

Moreno, (2011) dentro de este &mbito las micro y pequefias empresas constituyen el
desarrollo econémico y mejora de la calidad de vida de un pais y de sus habitantes,
mostrandose un factor ineficiente pero de menor importancia la implementacion de la
capacitacion a su personal y la aplicacion de la filosofia Kaizen para promover una cultura
de mejora continua lo cual les permitira tener la capacidad de innovacion, valor econémico,
productividad y diferenciacion de la empresa ya que es aplicable a todo nivel en la vida
social, personal y en el mundo de los negocios, en este Gltimo se caracteriza por desarrollar
una cultura y dar participacion a todos los trabajadores, desde la alta gerencia hasta el

personal de limpieza.



En el escenario de las micro y pequefias empresas cevicheras se observa que los
empresarios no tienen muy en claro sobre la importancia del mejoramiento continuo que
involucra la gestion y el desarrollo de los procesos, enfatizando las necesidades de los
clientes para reconocer y reducir los desperdicios y maximizar el tiempo. Por otro lado, el
gobierno no realiza un apoyo permanente a los empresarios MYPE para que estos se
impulsen y decidan formalizarse, seguir creciendo y recibir capacitaciones para el mejor
manejo de su empresa Yy asi competir con otras. Las cevicherias no se evidencia una gestion
participativa lo cual constituye una debilidad de la MYPE sumado a la inexistencia de
manuales de procedimientos, falta de adiestramiento e insatisfaccion en cuanto a los
programas de incentivos que recibe el personal; lo cual genera cierta desmotivacion en los
empleados en el cumplimiento de sus funciones. (Saavedra, 2015).

Otra caracteristica del ambiente en el que participan las MYPE es la presencia de
competidores, los restaurantes es una de las industrias con mayor nimero de nuevos
competidores cada afo, al igual con el mayor numero de fracasos, el negocio de restaurantes
por alguna razdn, quiza porque parece mas facil, es el que mas nuevos inversionistas atraen.
Asi que un buen administrador de restaurantes debe de estar constantemente observando no
solo a la competencia sino también a los nuevos restaurantes que de seguro aparecen en la
zona, asi mismo debe de estudiar la aparicion de supermercados que ahora vienen con sus
respectivos restaurantes y franquicias de comida rapida que de seguro afectaran al mercado.
Como sabemos para los negocios de restaurantes la competencia es molestosa, reduce los
ingresos, hace que sea mas dificil mantenerse en el negocio y requiere de creatividad para
ganar clientes. El consumidor actual se caracteriza por poseer mayor nivel de instruccion e
informacidn, busca seguridad, atencién profesional, calidad y diversidad de productos, lo
que significa que las MYPE deben ofrecer un producto que satisfaga dichas necesidades.

(Campos, 2015).



En cuanto al personal, quien en un 75% de las MYPE se encuentra desmotivado
porgue no reciben una compensacion justa de acuerdo a Ley. Segun Rodriguez (2010), el
76% de los que reciben salario, ganan menos que el correspondiente Salario Minimo Vital
(SMV) por hora y se les obliga a trabajar mas de 08 horas, en ambientes con area aproximada
de 80 metros cuadrados, en el mejor de los casos. Los propietarios son personas
emprendedoras, dispuestas a trabajar sin un horario de salida, pero si de entrada. Por el
testimonio de sus trabajadores, son personas que muy rapido se dejan llevar por sus
emociones, no separan el trabajo de la familia y los problemas de la familia se llevan al
trabajo perjudicando las relaciones con sus trabajadores, clientes y proveedores. (Campos,
2015).

Con respecto a la atencion del cliente es lento no es cortes, no son amables no existe
acercamiento al cliente no conoce técnicas de atencidn al cliente ni la especialidad de la casa,
ademas, no estan motivados, no cuentan con un contrato laboral ni gozan de los beneficios
su sueldo es menor al sueldo minimo vital.

Cuentan con dos a tres trabajadores cada restaurante cevicheria, no cuentan con un
protocolo de atencion al cliente, el plato no tiene una presentacion artistica para enfrentarse
a la creciente competencia y proporcionar al cliente el maximo de satisfaccion, es preciso
dominar informacién veraz u oportuna y tener al dia todos los recursos necesarios para ser
capaz de aplicarlos cuando sea oportuno. Cuentan con permiso de sanidad, con licencia de
funcionamiento otorgada por parte de la municipalidad y certificado de defensa civil, existe
poca sefializacion de peligro y zonas seguras, ventilacion poca adecuada en sus ambientes
como sabemos en Piura es calor, utilizar las nuevas tecnologias de la informacion, y disponer
de forma apropiada el equipo de comunicacion y medios informaticos las empresas deben

estar preparadas para afrontar cualquier circunstancia, tener una amplia base de



conocimientos y estar organizada en sus diferentes areas, son aspectos clave para su éxito.
(Campos, 2015).

Las MYPE de la ciudad de Piura se encuentran afectadas a causa de las grandes
empresas internacionales como Plaza vea, Metro, Tottus, etc. Y en el rubro de las cevicherias
también hay grandes capitales, las cuales han llegado al mercado con el fin de marcar la
diferencia ante las MYPE piuranas, generandoles una gran inestabilidad en el ambito
economico.

Estas empresas tienen una gran ventaja ya que cuentan con mayor capital por lo que
invierten en su personal y su mayor preocupacion es el cliente, como se sabe estas empresas
capacitan a su personal constantemente conocen la metodologia para llegar al cliente, hacen
publicidad a su producto ofreciéndoles un mejor servicio, los motivan con sus promociones,
le dan valor agregado, realizan campafias publicitarias a través de paginas web, television,
revistas, etc., y mantienen a su personal en constante capacitacion, esto les permite tener una
mayor acogida y quienes resultan afectadas son las MYPE Piuranas, generandoles una gran
inestabilidad.

Estas empresas hacen que el cliente se sienta satisfecho con la variedad de
promociones que estas les ofrecen porque saben que hoy en dia el cliente es mucho mas
exigente al momento de adquirir el producto, esta también es una sus mayores ventajas para
estas grandes empresas.

Estas empresas tienen una gran ventaja ya que cuentan con mayor capital por lo que
invierten en su personal y su mayor preocupacion es el cliente, como se sabe estas empresas
capacitan a su personal constantemente conocen la metodologia para llegar al cliente, hacen
publicidad a su producto ofreciéndoles un mejor servicio, los motivan con sus promociones,
le dan valor agregado, realizan campafias publicitarias a través de paginas web, television,

revistas, etc., y mantienen a su personal en constante capacitacion, esto les permite tener una



mayor acogida y quienes resultan afectadas son las MYPE Piuranas, generandoles una gran
inestabilidad.

Estas empresas hacen que el cliente se sienta satisfecho con la variedad de
promociones que estas les ofrecen porque saben que hoy en dia el cliente es mucho mas
exigente al momento de adquirir el producto, esta también es una sus mayores ventajas para
estas grandes empresas.

Analizando el ambiente interno de las MYPE se encuentra que los trabajadores no
cuentan con un seguro en caso de una emergencia, su sueldo es entregado a través de recibos
honorarios (no usan planillas), utensilios en malas condiciones, y su uniforme es inadecuado
para la labor desempefiada. En el ambiente externo la competencia es un factor externo que
afecta de una u otra manera, ya que no estan aptas para competir con las grandes empresas
que marcan la diferencia en el mercado y por lo tanto les generan una gran inestabilidad. Los
consumidores también son parte de este ambiente externo por ello las MYPE debe brindarles
una mejor atencion para satisfacer cada uno de sus gustos y preferencias.

Las politicas de gobierno o el Banco Central deciden subir o bajar los sueldos o
cualquier tipo de interés que afecte directamente a la renta disponible de las familias y por
tanto a su capacidad de gasto en el rubro. Si el desempleo aumenta, se reduce el nimero de
clientes potenciales, y aumenta la mano de obra disponible. En definitiva, tarde o temprano
la evolucion de las variables macroecondmicas y los famosos ciclos econémicos acaban
repercutiendo de alguna forma a la marcha de la MYPE de este rubro. Por esta razén la
MYPE no pueden darles la espalda a las tendencias de las principales variables econdémicas.
Estas son: EIl crecimiento del PBI, el nivel general de precios, el nivel de desempleo, los
tipos de interés y los tipos de cambio.

Para lograr el éxito en el mundo competitivo de hoy, las empresas y profesionales

estan obligados a definir sus estrategias e incorporar, dentro de su proceso administrativo,



las herramientas de gestion que garanticen su materializacion. Por lo cual es de vital
importancia el disefio e implementacion de un adecuado sistema de gestion y el desarrollo
de alternativas innovadoras. Por esta razon las MYPE deben estar atentos a la evolucion del
PBI (presenta crecimiento promedio anual de 6 % el 2014 y hasta el primer trimestre se
mantenia cercano al 5%). Esta por el momento va a ser la variable que mas afecte, por que
presenta tendencia a la baja gracias a la crisis mundial. Por otro lado, el nivel general de
precios se ha mantenido estable y su tendencia es a seguir estable, el nivel de desempleo al
igual se mantiene estable, los tipos de interés y los tipos de cambio no han variado mucho
en mas de un afo.

Es innegable que las variables econdmicas influyen en marcha de las MYPE, pero no
son el Unico factor que puede influir en el desempefio y funcionamiento. Los factores
sociales, son aquellos que desde la perspectiva de las tendencias y cambios de la sociedad y
comportamientos de los individuos que la formar puede influir en el negocio estos son
basicamente los cambios demogréaficos (tanto cuantitativos como cualitativos), los factores
de conciencia social que afecta la ética empresarial, y los aspectos psicosociales como son
las modas y el comportamiento colectivo.

Los cambios demograficos. Afectan en gran medida al mercado de los restaurantes,
sin embargo y por suerte, son perfectamente predecibles puesto que son cambios
relativamente lentos. En cuanto a los factores de conciencia social que afectan a la ética
empresarial, los restaurantes se estan concientizando e informando de nuevas leyes y
tendencias de la poblacion casi en tiempo real, ya se estan aplicando sistemas enfocados a
facilitar el cambio de actitud casi inmediatamente.

Los aspectos psicosociales se han erigido en los Gltimos afios como uno de los grupos
de factores externos a vigilar por las empresas. La tendencia social enfocada a tener una

estética cuidadisima y a vigilar la salud de forma mas intensa, en el caso de los restaurantes



10

estd influyendo muchisimo en la Gltima década. Ello ha conllevado unos importantes
cambios en los habitos alimentarios y en las composiciones de las dietas, lo cual ha obligado
a los restaurantes no solo a cambiar su oferta, sino a incluir informacion nutricional y de
origen en las cartas. Incluso han aparecido conceptos de restaurantes basados fuertemente
en estas tendencias.

Debido a la caracterizacion del ambiente interno y externo antes mencionado las
MYPE deben extinguirse o afrontar este reto siendo mas competitivos, para lo cual deben
encontrar formas de atraer a la clientela y de reducir sus costos. De esta premisa se plantea
la pregunta: ;Qué caracteristicas tiene la competitividad y el kaizen en las MYPE rubro
restaurantes, de la urbanizacion Los Rosales — Piura, afio 2016? Este problema permite
sefialar como objetivo general: Identificar las caracteristicas tiene la competitividad y el
kaizen en las MYPE rubro restaurantes, de la urbanizacion Los Rosales — Piura, afio 2016.
Ademas, los objetivos especificos establecidos son: (a) Identificar el nivel de competitividad
en las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion Los Rosales — Piura afio 2016. (b)
describir los factores de la competitividad en las MYPE rubro restaurantes, de la
urbanizacion Los Rosales — Piura, afio 2016. (c) determinar las caracteristicas del kaizen en
las MYPE rubro restaurantes, de la urbanizacion Los Rosales — Piura, afio 2016. (d) describir
los elementos del kaizen presentes en las MYPE rubro restaurantes, de la urbanizacion Los
Rosales — Piura, afio 2016.

Para lo cual se emplearé la investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio
no experimental, de corte transversal, siendo la técnica de recojo de datos la encuesta y el
instrumento el cuestionario estructurado con preguntas cerradas de escala nominal.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva tematica por las variables

competitividad y kaizen en las MYPE rubro cevicherias del distrito de Piura, afio 2016.
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Desde la perspectiva geografica: Distrito de Piura, psicografica, MYPE rubro restaurant

cevicherias y delimitacion temporal, afio 2016.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA.

2.1 Antecedentes.

Variable competitividad.

Candia (2012) en su investigacion denominada “Incorporaciéon de las
municipalidades en la institucionalidad publica para el mejoramiento de la competitividad:
posibilidades, justificaciones, atribuciones y modelos de intervencion”. El trabajo se
presento en la Universidad de Chile facultad de ciencias fisicas y matematicas departamento
de ingenieria industrial empleo una metodologia de caracter no experimental, la cual se
caracteriza por estar basada, a diferencia de las metodologias experimentales, por observar
situaciones ya existentes, no provocadas con fines de investigacion (Baptista, Fernandez y
Herndndez, 1991). En la cual concluyo que la competitividad ha sido un enfoque ha
emergido desde los afios 90” a partir de la necesidad de las empresas por alcanzar niveles de

productividad que les permita participar de manera sostenible en el mercado.

Giorgis (2009), realizd6 una investigacion titulada “factores que afectan la
competitividad de las empresas agropecuarias de la zona norte de la provincia de La Pampa
(Argentina)”’; En la Universidad de Coérdoba (Espafia), empleo una metodologia no
experimental la cual se basa en la descripcion de fendbmenos ya existentes los cuales solo
observo y presento la siguiente conclusiones; las teorias econdmicas clasicas dieron forma
al marco conceptual de la competitividad y la definieron en términos méas que todo
economicistas. Sin embargo, con el paso del tiempo y el advenimiento de las nuevas
tendencias de la economia internacional, afloran una serie de condiciones a las cuales deben
adaptarse los participantes en el comercio, tanto a nivel internacional como a nivel

domeéstico.
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Soto (2007) realizo un estudio de investigacion, sobre “La competitividad de la
industria del calzado del Per( y sus proyecciones al mediano plazo (caso PYME TOBBEX
INTERNACIONAL Y EL PAPEL DE CITECCAL). El trabajo se presentd en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos facultad de ciencias contables unidad de post
grado, tuvo como objetivo general determinar, previo diagndstico, las perspectivas que
existen para promover el desarrollo y competitividad de la Micro y Pequefia Empresa del
sector calzado, en funcion a las expectativas existentes sobre un inminente crecimiento
comercial del Peru, determinado por las negociaciones y acuerdos comerciales que se vienen
realizando a través del gobierno en el cual concluyo que la industria del calzado en el Peru
tuvo en la época de los afios 70, un notable desarrollo, convirtiéndose en un eje principal en
la generacién de puestos de trabajo, sin embargo, por razones de competencia desleal
derivado del contrabando, muchas empresas tuvieron gque cerrar sus puertas, generandose
una seria problematica que pese a los esfuerzos realizados por las empresas y el estado, aln

se mantiene vigente.

Lopez (2013), realizo una investigacion titulada “calidad del servicio y
competitividad de la empresa de transporte y servicios CEUNO S.R.L”; En la universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, la metodologia empleada fue la no experimental la cual
se basa en la descripcion de fendmenos ya existentes los cuales solo observo y presento las
siguientes conclusiones; que la competitividad de la empresa CEUNO es poca, como
consecuencia de las debilidades encontradas en su organizacion, a pesar que la calidad del
servicio es considerada como regular. El nivel de competitividad es bajo debido a que carece
de vision empresarial, existe poca relaciones humanas y de organizacion entre los miembros

de la empresa, la empresa no ha innovado su flota de unidades en su minoria.
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Viera (2015) realizo una investigacion llamada ““caracterizacion de la competitividad
y rentabilidad de las MYPE comerciales rubro calzado en Las Lomas Piura afio 2013”. El
trabajo se presentd en la Universidad Catélica los Angeles Chimbote, se empled la
metodologia de investigacion cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, corte
trasversal, donde concluyo que los clientes de las MYPE competidoras se caracterizan por
ser innovadoras ya que esto permite que las MYPE logren un mayor desarrollo con un mejor
incremento en sus ventas , donde se debe tener en cuenta que la innovacion no debe
considerarse como un gasto, sino como una inversion el cual se logra obtener una mejor

rentabilidad ante la competencia.

Palacios (2013) , realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion de capacitacion
y competitividad en las MYPE rubro ropa de bebes del mercado modelo de Piura”; en la
universidad Catélica los Angeles de Chimbote” , la metodologia que utilizo fue no
experimental la cual se basa en la descripcion de fendmenos ya existentes los cuales solo
observo y presento las siguientes conclusiones; se evidencia que: la capacitacion que se
brinda en las MYPE del rubro de ropa de bebés, no es planificada, se brinda anualmente, o
cada vez que se contrata nuevo personal; donde se pudo concluir que los trabajadores son
capacitados en su minoria con un 48% y en su mayoria carecen de capacitacién con un 52%.
Los medios de capacitacion utilizados son la demostracién y el ejemplo; a través de procesos
de induccion; los cuales se realizan con una frecuencia en su mayoria de 64% anualmente, a

través de charlas y cursos de atencion al cliente, ventas, etc.

Variable kaizen

Izquierdo y Nieta (2013) en su tesis “implementacion de un sistema de mejora

continua kaizen, aplicado a la linea automotriz en una industria metalmecanica del norte del
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cauca” en la Universidad de San Buenaventura Cali facultad de ingenieria programa de
ingenieria industrial Santiago de Cali en cual empleo una metodologia de nivel cuantitativo,
pues se tienen en cuenta las distancias que tienen que recorrer los operarios, tiempo que se
toman en realizar las actividades que no agregan valor a los procesos y los costos que tienen
los desperdicios presentes en los dos procesos estudiados. El tipo de estudio a realizar es
descriptivo, pues se busca conocer y detallar todas las secciones que hacen parte del proceso,
ademas, del personal involucrado, esto con el fin de conocer las variables determinantes del
proceso en estudio. en la cual concluyo que son mdltiples los beneficios que se han logrado
al aplicar la estrategia de kaizen en la empresa, ya que, a partir de ella, la filosofia de
mejoramiento continuo, ha permitido alcanzar una mayor productividad y calidad, sin
efectuar una inversion significativa de capital. por otra parte, se logré crear un enfoque mas
humanista, ya que permitio establecer que toda persona que hace parte de la empresa,

contribuye a mejorar el lugar de trabajo.

Ayala y Chavez (2006) realizo una tesis “Diagndstico y propuesta de aplicacion del
kaizen en el area de higiene y seguridad ocupacional para las pequefias empresas del sector
industrial del area metropolitana de san salvador” en la Universidad DR José Matias Delgado
— Centroamérica en la cual concluyo que el mejoramiento de la gestion de la Seguridad e
Higiene Ocupacional en las pequefias empresas industriales del area metropolitana de San
Salvador, es un elemento de gran importancia para lograr los niveles de calidad y
productividad, si se considera que el bienestar de los empleados y el medio ambiente de
trabajo que los rodea es un factor importante en logro de estos indicadores. Como se
investigo las empresas no cuentan en su mayoria con departamento de recursos humanos
estructurados y en la mayoria de los casos son los propietarios los que dirigen las

organizaciones debido a la falta de recursos.
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Segun los resultados del estudio el tema de seguridad e higiene ocupacional, no es
un tema totalmente desconocido, al contrario, los empresarios lo conocen y en la mayoria de
los casos lo manejan, pero la falta de asesoria les impide conocer los alcances del desempefio

de la gestion.

Rodriguez (2003). realiz6 una investigacion titulada “Aplicacion del sistema Kaizen
en la industria de empaques flexibles en Guatemala” donde concluyd que: actualmente, el
proceso de produccion de empaques es efectuado por extrusion de pelicula, impresa por
flexografia, cortada, revisada y empacada para ser transportada finalmente. La cultura de la
empresa estd enfocada a satisfacer al cliente en busca de mantener la calidad que ofrece.
Dentro de los beneficios visibles en la introduccion del programa para la empresa, se mejoro
la participacion conjunta del personal, se estimulé la habilidad en la resolucién de problemas
orientados al area de produccion, reduccion en pérdidas de tiempo, buscando las causas,

atacandolas, para disminuir la repeticion de errores dentro del area de trabajo.

Para introducir el programa propuesto se necesitaron cuatro meses de tiempo, una
capacitacion constante e intensiva, un involucramiento de los trabajadores encargados del
area de produccion en la participacién constante, para disminuir la resistencia al cambio se
buscé el cambio de actitud para la aplicacion del mismo, en el logro de un ambiente de
trabajo ordenado, limpio, seguro que facilitara el trabajo, habito diario y resultados

satisfactorios.

Rodriguez (2011) en su tesis “Propuesta de un sistema de mejora continua para la
reduccion de mermas en una procesadora de vegetales en el departamento de Lima con el
objetivo de aumentar su productividad y competitividad”. Realizada en la Universidad
Peruana de Ciencias Aplicadas en la concluyo que mediante la ampliacion de la linea de

produccién se puede lograr que la calidad de la materia prima tenga un mejor control y sea
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verificada minuciosamente, ya que uno de los problemas era que las operarias siempre tenian
que hacer horas extras para poder cumplir con los pedidos que demandaban los clientes, esto
generaba cansancio y por consecuencia baja produccion. Para esta ampliacion se debera
crear otra linea de produccién, lo cual traerd la contratacion de 15 operarias y todos los

materiales que incluye esta nueva ampliacion.

Se plante6 un nuevo organigrama, ya que, con la contratacion de estos
administradores de campo, los jefes de campo van a ser supervisados por estos
administradores, por lo tanto, este nuevo cargo tendra que estar en una misma linea con el
administrador de planta para que se puedan hacer las coordinaciones necesarias que requiera

la planta con respecto al campo.

Se establecera estandares de calidad dados por el administrador de planta, segun el
requerimiento del cliente, los cuales el campo debe cumplir para que durante el proceso se
dé un menor porcentaje de materia prima desechada y poder cumplir con el pedido de manera

eficiente y de calidad.

Garcia (2015) en su tesis “caracterizacion del financiamiento y el kaizen en las MYPE
rubro bodegas del casco urbano de Morropon (Piura) afio 2015, empleo una metodologia
descriptiva de modelo cuantitativo no experimental. El trabajo se presento en la Universidad
Catolica los Angeles Chimbote donde concluyo que la entidad financiera EPYME alternativa
es el principal proveedor de recursos financieros de las MYPE rubro bodegas del casco
urbano del Distrito de Morropdn durante el afio 2015, quienes les otorgan facilidades en la
obtencion de un crédito su tasa de interés se condiciona al monto solicitado y no varian segin
los plazos a devolucion. llego a la conclusion de que en las MYPE rubro bodegas del casco
urbano del Distrito de Morropdn durante el afio 2015, las MYPE si han implementado

método kaizen en sus bodegas de abarrotes, por que dicha metodologia genera ambientes de
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trabajo limpios, higiénicos, agradables y seguros, mejorando sustancialmente el estado de

animo, la moral y la motivacion de los empleados.

Saavedra (2015) en su investigacion denominada “caracterizacion de la capacitacion y del
kaizen en las MYPE rubro cevicherias de la Urb. chira Piura, afio 2015”, empleo una
metodologia descriptiva de modelo cuantitativo no experimental. El trabajo se present6 en
la Universidad Catolica los Angeles Chimbote donde concluyo que el grado de aceptacion
del kaizen por parte de los propietarios ademas de los trabajadores de estas MYPE estan
dispuestos a aplicar un cambio con el fin de obtener mucho més ingreso y por ende su

negocio sea mas rentable, involucrando a todo su personal para el mejoramiento continuo.

2.2 Bases tedricas.

2.2.1 Teoria de la competitividad

Haidar (2012); la competitividad de calidad y de precios se define como la capacidad
de generar la mayor satisfaccion de los consumidores fijado un precio o la capacidad de
poder ofrecer un menor precio fijado en una cierta calidad. Concebida de esta manera se
asume que las empresas mas competitivas podran asumir mayor cuota de mercado a
expensas de empresas menos competitivas, si no existen deficiencias de mercado que lo

impidan.

Frecuentemente se usa la expresion pérdida de competitividad para describir una
situacion de aumento de los costes de produccion, ya que eso afectara negativamente al

precio o al margen de beneficio, sin aportar mejoras a la calidad del producto.

Ivancevich (1996); define que la Competitividad nacional, la medida en que una

nacién, bajo condiciones de mercado libre y leal es capaz de producir bienes y servicios que
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puedan superar con éxito la prueba de los mercados internacionales, manteniendo y aun

aumentando al mismo tiempo la renta real de sus ciudadanos.

Esta definicion puede adaptarse al ambito organizacional, considerando la
competitividad en medida en la cual una organizacion es capaz de producir bienes y servicios
de calidad, que logren éxito y aceptacion en el mercado global. Afiadiendo ademas que
cumpla con las famosas tres "E™: eficiencia, eficacia y efectividad. Eficiencia en la
administracion de recursos, eficacia en el logro de objetivos y efectividad comprobada para
generar impacto en el entorno. (Ivancevich, 1996).

Una organizacion se considera competitiva si tiene éxito mantenido a través de la
satisfaccion del cliente, basandose en la participacion activa de todos los miembros de la
organizacion para la mejora sostenida de productos, servicios, procesos y cultura en las
cuales trabajan; Para lo cual fomenta determinadas competencias y filosofia, mirando a su
alrededor y adaptando las practicas lideres del entorno, asi como mirando al interior,
tomando en cuenta sugerencias de empleados, innovando y fomentando la participacion
proactiva y el liderazgo eficaz.

Pero no olvidemos que en el actual mercado la supervivencia y éxito de una compariia
depende de la calidad y la cooperacién a lo largo de la cadena de distribucién, que involucra
varias empresas, mas que de la aniquilacion de la competencia. Asi las alianzas estratégicas
nos demuestran que nuestros competidores (enemigos en el pasado) ademéas de poder
constituirse en nuestros maestros al emplear la técnica de benchmarking, por ejemplo;
pueden ser nuestros aliados y cooperar juntos para lograr el desarrollo de ambas compafiias.

(Ivancevich, 1996).
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2.2.1.1 Nivel de la competitividad.

La competitividad es una nocion que surge en el ambito de la microeconomia y que,
posteriormente, ha sido trasladada a @ambitos mas agregados, como el sector o el pais. (Aguilar,
2003)

El Nivel Meta

Forma parte integral de los otros niveles, y se refiere a la capacidad de organizacion
por parte de todos los actores, para canalizar los conocimientos sociales, que permitan a su
vez regular y conducir correctamente, tanto a nivel macro como micro los intereses del
futuro. Que permitan enlazar esfuerzos para generar ventajas nacionales de innovacion y
conocimiento, es decir el desarrollo de habilidades y conocimientos de la sociedad
encaminados a la competencia. Es decir, una formacion social de estructuras que permitan

la modernizacion de la economia.

El Nivel Macro

Se refiere a las variables macroecondmicas y su estabilizacion, para poder competir
en el mercado mundial, pues su inestabilidad no permite operar eficientemente el mercado

nacional y limita el crecimiento de la economia.

“La estabilizacion macroecondmica tiene que apoyarse sobre todo en una reforma de
la politica fiscal. Y la presupuestaria, asi como también de la monetaria y cambiaria” (Esser,
et al, 1996: 42), con el fin Gltimo de mantener un equilibrio en todo el sistema econémico de

manera sostenible que permita el éxito en el mercado mundial.
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El Nivel Meso.

Dentro de este nivel es considerado el desarrollo de politicas que fomenten la
formacion de estructuras y apoyo especifico hacia aquellas industrias o empresas lideres en
el mercado nacional, asi como también formar y apoyar aquellas empresas que consideren

que puede alcanzar a los lideres o la formacion de competidores.

Dentro de este nivel se considera lo nacional y regional o local, pues son procesos
distintos, pero no por ello no interconectados. Dichas politicas estdn encaminadas a
desarrollar la infraestructura fisica e inmaterial —como son las carretas, transportes etc., y
la educacion— tanto en el d&mbito nacional, como local o regional, delegando poder de
decision para formar la infraestructura necesaria que permita un desarrollo con respecto al
espacio territorial, a través de ventajas competitivas, sin perder de vista la direccién nacional

de desarrollo.

Nivel Micro

“A nivel micro, se identifican factores que condicionan el comportamiento de la
empresa, como productividad, los costos, los esquemas de organizacion, la innovacién con
tecnologias, la gestion empresarial, el tamafio de empresa, etc.” (Rojas: 1999: 14). Siendo
los indicadores de la productividad del trabajo y el capital la calidad, la flexibilidad y la

rapidez.

Puesto que las empresas ya no compiten de manera aislada, sino en forma de cluster,
en grupos de empresas de un sector, y en donde es necesaria una estrecha relacion con los
sectores productores de conocimiento y tecnologia, como lo son las universidades, centro de

investigacion y desarrollo, instituciones financieras, entre otras. También una mejor
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organizacion de los diferentes departamentos que conforman la cadena de valor, tanto para
disminuir tiempos perdidos, como para disminuir inventarios y hacer mas estrecha la
comunicacion hacia el mercado. Por lo que la visidn de la competitividad sistémica resalta a
diferentes niveles los retos a los cuales se enfrenta la empresa, la region y las naciones ante

los nuevos requerimientos de la industria, en un plano internacional.

2.2.1.2 Modelo de las cinco fuerzas de Porter.

Segun PORTER (1980); las cinco fuerzas de la competitividad, afectan el desempefio
de una empresa. El peso de las cinco fuerzas de determina la capacidad de las empresas
involucradas para obtener beneficios. Si todas las fuerzas son altas, los beneficios seran
limitados. Caso opuesto, si las fuerzas son débiles, es tedricamente posible generar un
beneficio significativo. Por lo tanto, el punto central del modelo es enfocarse sobre estas
fuerzas, de modo tal de identificar los factores claves del éxito de la industria. Visto de otra
forma, hay que dominar estos elementos estratégicos para obtener ventajas competitivas.

Las cinco fuerzas son:
a. El poder de amenaza de entrada de nuevos competidores.
El mercado o el segmento no son atractivos dependiendo de si las barreras de entrada
son faciles o no de franquear por nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos
y capacidades para apoderarse de una porcion del mercado.

b. EIl poder de negociacion de los consumidores

La principal influencia de los consumidores ocurre a través de su poder de
negociacion. De acuerdo a las cinco fuerzas de Porter, la influencia en el precio y las
condiciones de venta, las formas de pago y los servicios asociados a los productos,

determinan la rentabilidad del mercado.
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El nivel de aglutinacion de los consumidores determina el grado de poder que poseen;
si existen pocos clientes y una gran cantidad de productores, los primeros tienen un alto
poder de negociacion, por ejemplo; las grandes cadenas de supermercados ante los pequefios
productores.

En el modelo de las cinco fuerzas de Porter, el poder de los consumidores es alto
cuando: estan concentrados; los proveedores son numerosos y estan dispersados; existen
fuentes de proveedores sustitutos; el costo de transferencia es bajo y predecible (cuando los
consumidores cambian de proveedores); existe amenaza de integracion de los consumidores.

c. El poder de negociacion de los proveedores.

Se da en términos de costos o calidad. La capacidad de los proveedores de imponer
condiciones a un mercado tiene un impacto directo y proporcional a los consumidores. Un
pequefio nimero de proveedores, una marca fuerte y productos altamente diferenciados son
los factores del aumento del costo en el cambio y por lo tanto la eficacia de ella.

d. Laamenaza de sustitutos.

De acuerdo a las cinco fuerzas de Porter, los sustitutos no forman parte del mercado,
pero representan una oferta alternativa. Puede tratarse de diferentes productos que
satisfacen la misma necesidad (por ejemplo, descarga de MP3 y Compact Disc) o productos
que afectan la demanda (por ejemplo, vehiculos eléctricos y vehiculos de combustidn
interna).

En términos econdmicos, se dice que los sustitutos son caracterizados por una
elasticidad cruzada positiva. Visto de otra manera, significa que los mayores precios de un
bien causan el aumento de la cantidad vendida del otro.

e. Laintensidad de competencia dentro del sector
La lucha de competidores dentro de una industria aumenta o se mantiene en su lugar.

Existe entre las empresas un balance de poder mas o menos intenso, dependiendo de la
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naturaleza estratégica del sector, de lo atractivo del mercado, del desarrollo de los
prospectos, de la existencia de barreras de entradas y salidas, del ndmero, tamafio y
diversidad de los competidores, la importancia de los costos fijos, la posibilidad de lograr

economias de escala, productos suntuarios o perecederos etc.

2.2.1.2. Factores de la competitividad

La competitividad depende especialmente de la calidad del producto y del nivel de
precios. Estos dos factores en principio estaran relacionados con la productividad, la
innovacion y la inflacién diferencial entre paises. Existen otros factores que se supone tienen
un efecto indirecto sobre la competitividad como la cualidad innovativa del mismo, la
calidad del servicio o la imagen corporativa del productor. (Chiavenato, 2009).

— Calidad:

Es la capacidad de producir satisfactores (sean bien econdmico o bienes y servicios)
que satisfagan las expectativas y necesidades de los usuarios. Por otro lado, también significa
realizar correctamente cada paso del proceso de produccién para satisfacer a los clientes
internos de la organizacién y evitar satisfactores defectuosos. Su importancia se basa en que
la satisfaccion del cliente aumenta su fidelidad al producto (en organizaciones mercantiles).

— Productividad:

Es la capacidad de producir mayor cantidad de producto de una cierta calidad (sean
bienes o0 servicios) con menos recursos. La productividad depende en alto grado de la
tecnologia (capital fisico) usada y la calidad de la formacion de los trabajadores (capital
humano), asi en paises industrializados los empleados puede producir en promedio mucha
mayor cantidad de bienes gracias a la existencia de maquinaria que mecaniza o automatizan
parte de los procesos. En cuanto a los servicios, especialmente los que requieren atencién

personal directa, la productividad frecuentemente es mucho mas dificil de mejorar mediante
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capital fisico o humano. En cambio, histéricamente la produccion de bienes manufacturados
ha sufrido grandes aumentos de productividad gracias a la introduccion de bienes de equipo
y nuevas tecnologias.

Una mayor productividad redunda en una mayor capacidad de produccién a igualdad
de costes, 0 en un menor coste a igualdad de producto producida. Un coste menor permite
precios mas bajos (importante para las organizaciones mercantiles) o presupuestos menores
(importante para organizaciones de Gobierno o de Servicio Social). (Chiavenato, 2009).

— Calidad de servicio:

La calidad del servicio esta relacionada con la capacidad de satisfacer a clientes,
usuarios o ciudadanos, en forma honesta, justa, solidaria y transparente, amable, puntual,
etc. Logrando altos grados de satisfaccion en sus relaciones con la organizacién o institucion
proveedora del servicio. (Chiavenato, 2009).

— Imagen:

Es la capacidad de la organizacion de promover en la mente de muchas personas la
idea de que es la mejor alternativa para la obtencion de los bienes o servicios que dejaran
satisfechas sus necesidades y sus expectativas. Posicionar la marca en la cabeza y gustos del

consumidor. (Chiavenato, 2009).

2.2.1.3 Elementos claves para la competitividad de la organizacion

Desarrollar, fomentar y mantener la competitividad en la organizacion es una
importante estrategia para el logro de los objetivos y la vision de la compaiiia. Por ello, es
importante fomentar, desarrollar y mantener, tanto en la organizacion como un todo, como
en cada uno de los empleados:

a. Flexibilidad y adaptacion a los cambios.

b. Reflexion y analisis.
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c. Ruptura de paradigmas.

d. Cambio e Innovacion.

e. Proactividad.

f. Restructuracion, reorganizacion y redisefio.

g. Evaluacion y revision periodica de estrategias, procesos, sistemas.
h. Control, evaluacion y retroalimentacion en todos los niveles.
i. Capacidad de aprendizaje.

j. Orientacion a resultados.

k. Integracion de pensamiento — accion.

I.  Valores compartidos.

m. Comunicacién abierta y fluida.

n. Intercambio de informacion.

0. Visién global.

p. Trabajo en equipo.

g. Empowerment.

r. Liderazgo efectivo.

s. Oportunidades de desarrollo.

Fomento y desarrollo de competencias, entendidas como el grupo de conductas que
abarcan el conocimiento, habilidades, aptitudes, actitudes, motivos y caracteristicas de
personalidad que influyen directamente en el rendimiento de un empleado, logrando un
desemperio sobresaliente o efectivo. (Porter, 2000).

Estos elementos reposan en la adopcion de una politica y valores acordes con ellos,
que permitan su instauracion en la cultura organizacional y su mantenimiento; siempre con

el caracter flexible y de adaptabilidad que los caracteriza. (Porter, 2000).
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No olvidemos que para mantener y elevar la competitividad, la organizacion debe
fomentar las habilidades y procesos anteriormente mencionados cotidianamente a través de
politicas, procedimientos, normas, procesos, sistemas de recompensas, como de la dinamica
e interaccion de sus miembros; precisamente, a través de la cultura organizacional como de
sus organismos reguladores (procesos de seleccion, socializacion formal induccion,
capacitacion- socializacion informal, anécdotas, rituales, simbolos materiales y el lenguaje).

Se puede modificar o continuar con una determinada orientacién o filosofia que
puede permitir o dificultar la flexibilidad, adaptacion a los cambios y la competitividad de
la organizacién. Por ello, debe tenerse cuidado de involucrar activamente a todos los
miembros de la organizacion y revisar los procesos instaurados para una adecuada

retroalimentacion de las conductas que deseamos. (Porter, 2000).

2.2.2 Teoria del kaizen

Masaaki Imai (1998), creador del concepto, plantea el kaizen como la conjuncion de
dos términos japoneses, kai, cambio y, zen, para mejorar, luego se puede decir que Kaizen
es “cambio para mejorar”, pero haciendo mas extensivo el concepto, Kaizen implica una
cultura de cambio constante para evolucionar hacia mejores practicas, es lo que se conoce
comUinmente como “mejoramiento continuo”.

Suarez Barraza (2015). Es un sistema total de la empresa e involucra a todos los
trabajadores de todos los niveles, desde el disefio, manufactura, inspeccién, ventas,
contabilidad, recursos humanos. Todos y cada uno preocupados por el cliente, la seguridad
del producto, la sociedad, el pais y el medio ambiente.

También es un sistema de administracion que tiene como objetivo principal la

reduccion de los defectos de los procesos a través de la mejora continua, haciendo énfasis
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que la mejora de los procesos esta antes que la mejora de los resultados. Sistema de
mejoramiento tras mejoramiento, pero en el proceso.

El kaizen es una filosofia de gestion que genera cambios o0 pequefias mejoras
incrementales en el método de trabajo o procesos de trabajo que permite reducir despilfarros
y por consecuencia mejorar el rendimiento del trabajo, llevando a la organizacién a una
espiral de innovacion incremental.

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

Es un mecanismo penetrante de actividades continuas, donde las personas
involucradas juegan un rol explicito, para identificar y asegurar impactos 0 mejoras que
contribuyen a las metas organizaciones.

El kaizen en vez de ser un sistema complejo de gestidn ha sido un método simple y
efectivo para inspirar a las personas a responsabilizarse por su propio trabajo. El
pensamiento que se instala en ellos mismos, destierra por completo la vieja cultura del jefe
paternalista, y los estimula a moldear una nueva idea que pueda resolver un problema, y aln
mas cada idea implantada les permite observar de manera tangible los cambios que se van
realizando en su trabajo cotidiano, generando asi el habito y el interés por mejorar.

Kaizen es que no requiere necesariamente una técnica sofisticada o tecnologia
avanzada, s6lo se necesitan técnicas sencillas como las siete herramientas del control de
calidad. Con frecuencia todo lo que se necesita es sentido comdn. Tampoco requiere una
inversion necesariamente grande para implementarse, si requiere una gran cantidad de

esfuerzo continuo y dedicacion de todos en la compafiia. Por eso Kaizen esta orientado a las
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personas, en tanto que la innovacion esta orientada a la tecnologia y al dinero. Es en extremo
dificil aumentar las ventas un 10%, pero no es tan dificil disminuir los costos un 10% para
lograr un efecto todavia mejor. (Beas Estanislao, 2004).

La aplicacion del kaizen consiste basicamente de cuatro pasos que conforman un
proceso estructurado, a saber:
- Verificacion de la misién: planeamiento estratégico
- Diagnostico de la causa raiz: identificacion y diagnéstico de problemas
- Solucion de la causa raiz
- Mantenimiento de resultados

Una vez que se ha logrado cumplir con estos cuatro pasos Yy se ha conseguido mejorar
en cuanto a satisfaccion del cliente, se debe proceder a buscar nuevos objetivos que permitan
reiniciar el proceso, realizando esto de manera fluida y continua en cada gemba. Cada vez
que se logra finalizar el proceso, es decir cuando se llega al paso de mantenimiento de
resultados, resulta oportuno que se recompense al equipo involucrado en la mejora, dicha

recompensa debe ser proporcional al logro alcanzado. (Lopez Carlos, 2001).

2.2.2.1 Principios del kaizen

Elementos basicos, tiene como proposito central generar el punto de partida hacia la
mejora continua, incremental y sostenida por la organizacion. Se basa en dos sistemas de
trabajo fundamental: las 5 S y la estandarizacion. Ambos representan la tierra firme sobre la
cual el resto de los principios echaran raices.

Mejora y mantenimiento de los estandares- representa la funciéon bésica para
gestionar a la filosofia misma. Dicho principio se fundamenta en el hecho que para mejorar

el rendimiento de la organizacion, es necesario combinar la fuerza del kaizen como técnica
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de mejora continua incremental, y la de la innovacion o kairyo para lograr impactos mas
radicales, que mantengan y mejoren los niveles de estandares establecidos. Por lo tanto, este
principio esta compuesto por dos sistemas de implantacion, los ciclos planear, hacer,
verificar y actuar y estandarizar, hacer, verificar y actuar y la planeacion por despliegue de
politicas o Hoshin Kanri, la cual ayuda a orientar la vision y la estrategia de la organizacién
con el trabajo operativo de mantener y mejorar los procesos.

Enfoque de procesos, el kaizen fomenta el pensamiento orientado a procesos, ya que
los procesos deben perfeccionarse para que mejoren los resultados de los mismos, por lo
tanto, como todo trabajo organizacional hay una serie de procesos y cada proceso esta
compuesto por actividades béasicas que permiten que se opere a través de las personas,
entonces , cada una de estas actividades de los procesos son factibles de ser mejoradas con
el fin de mantener el ciclo de mejoramiento de los estandares y evitar , asi la declinacién del
rendimiento organizacional.

Enfoque a las personas, este principio representa uno de los ejes basicos del kaizen es decir

uno de los motores de propulsion para lograr la mejora continua.

2.2.2.2 Caracteristicas del kaizen

- Caracteristica 1: funcién de la aplicacion de la filosofia kaizen-sistema de estandares
operativos- SEO a esta funcion se le denomina mantener la gestion, esto quiere decir que de
manera constante se mantiene los estandares del trabajo, se van mejorando y de ahi sale la
segunda funcién — mejorar la gestion esto en funcién a la direccion empresarial, a través de
los despliegues de politicas el control y la mejora de los procesos, y la red de equipo de

mejoras.
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- Caracteristica 2: enfoque de procesos versus resultados — en este sentido el kaizen
entiende que es una serie de procesos interrelacionados, compuesto por actividades basicas
que generan un resultado o producto final. Por lo tanto, se fomenta la medicion y la mejora
de los mismos para alcanzar buenos resultados, sinbnimo de productos o servicios con
calidad. En este sentido los procesos se encuentran en la fuente misma para asegurar dicha
meta. Por ello las empresas que deciden trabajar en la filosofia kaizen, deben orientarse por
completo al perfeccionamiento de los procesos para que mejoren sus resultados.

El enfoque de los procesos del kaizen tiene una vision mas holistica de la
administracion de la empresa, porque evita ver a los departamentos como unidades aisladas
que trabajan solas y sin ayuda de nadie en la organizacion, porque el producto o el resultado
no lo es todo siempre hay que cuidar como se produce y porque, finalmente, la vision del
proceso, cubre ese vacio entre los fines y los medios y las medidas, ayudando a cada
empleado de la organizacion a enfocarse a lo sistémico y no a lo particular.

- Caracteristica 3: primero es la calidad, Que cualquier otra cosa - se refiere al
mejoramiento en cada una de las dimensiones de la gestién de una empresa (calidad, costo,
entrega, seguridad, moral) ya que esto nos asegura las utilidades.

El kaizen promueve productos y servicios con calidad, antes de cualquier otra
variable o meta organizacional, es decir, recuerda que la administracion por Calidad Total
en toda la empresa, tiene entre sus dimensiones de gestion la reduccion de costos, mejora de
la calidad del producto, la eficiencia operativa, la seguridad, la moral de los empleados y la
entrega oportuna de los productos, que son parte de la operacion diaria del trabajo de la
organizacion. Por lo tanto, si se mantiene un espiral de mejora de calidad, hacia cada una de
estas dimensiones, entonces, las utilidades de la organizacién se cuidaran por si mismas.

El kaizen promueve mejoras en que las mismas personas que conocen el proceso,

encuentren errores y los problemas que hacen que el proceso no funcione de manera fiable.
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En otras palabras, los procesos deben ser mejorados antes de que se obtengan resultados de
los mismos. La administracion por Calidad Total en la empresa ha sido la respuesta base de
muchas organizaciones que han entendido que es necesario cambiar, mejorar e innovar para
competir y sobrevivir. Las empresas que quieran sobrevivir tendran que replantearse sus
sistemas de trabajo tradicionales, hacia nuevos modelos que las hagan innovadoras, flexibles

y eficaces para enfrentar al nuevo entorno mundial. (Lareau, 2015).

2.2.2.3 Las 5 “S” del método kaizen

Para que el Kaizen sea efectivo debe entrar en juego un elemento mas: las cinco “S”.
El objetivo de las “cinco S” es introducir tanto el orden, como la disciplina en el lugar de
trabajo y contribuir tanto a la eliminacion de derroches dentro del sistema de produccion,
como a mejorar las labores de mantenimiento de equipos y reducir los accidentes laborales.

Es un proceso de “mejora continua que involucra a todos”. El método de las 58, asi
denominado por la primera letra del nombre que en japonés designa cada una de sus cinco
etapas, es una técnica de gestion japonesa basada en cinco principios simples.

Se inicio en Toyota en los afios 1960 con el objetivo de lograr lugares de trabajo
mejor organizados, mas ordenados y mas limpios de forma permanente para lograr una
mayor productividad y un mejor entorno laboral.

Las 5 “S” han tenido una amplia difusion y son numerosas las organizaciones de
diversa indole que lo utilizan, tales como: empresas industriales, empresas de servicios,
hospitales, centros educativos 0 asociaciones.

La integracion de las 5 “S” satisface multiples objetivos. Cada 'S' tiene un objetivo

particular.
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CUADRO N°1: LAS 5§ “S”

Denominacion

Concepto Objeto
Espariol Japonés

separar Eliminar del espacio de trabajo lo
Clasificacion | Seiri

innecesarios | que no sea Util

situar Organizar el espacio de trabajo de
Orden Seiton

necesarios | forma eficaz

suprimir Mejorar el nivel de limpieza de los
Limpieza Seiso

suciedad lugares

Prevenir la aparicion de la suciedad y

sefializar
Estandarizacion| Seiketsu el desorden (sefializar y repetir)

armonia

establecer normas y procedimientos
Mantener seguir Fomentar los esfuerzos en este
Shitsuke

disciplina mejorando | sentido

Por otra parte, la metodologia comprende:

trabajar en un sitio limpio y ordenado.
— Reducir gastos de tiempo y energia.
— Mejorar la calidad de la produccion.
— Mejorar la seguridad en el trabajo

a. Clasificacion (seiri) separar innecesarios

33

Mejorar las condiciones de trabajo y la moral del personal. Es mas agradable y seguro

Es la primera de las cinco fases. Consiste en identificar los elementos que son

necesarios en el area de trabajo, separarlos de los innecesarios y desprenderse de estos
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ultimos, evitando que vuelvan a aparecer. Asimismo, se comprueba que se dispone de todo
lo necesario.
b. Orden (seiton) situar necesarios

Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los materiales
necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y reponerlos.
Se pueden usar métodos de gestion visual para facilitar el orden, identificando los elementos
y lugares del area. Es habitual en esta tarea el lema (leitmotiv) «un lugar para cada cosa, y
cada cosa en su lugar». En esta etapa se pretende organizar el espacio de trabajo con objeto
de evitar tanto las pérdidas de tiempo como de energia.

Normas de orden:

Organizar racionalmente el puesto de trabajo (proximidad, objetos pesados faciles de
coger o sobre un soporte).
— Definir las reglas de ordenamiento
— Hacer obvia la colocacion de los objetos
— Los objetos de uso frecuente deben estar cerca del operario
— Clasificar los objetos por orden de utilizacion
— Estandarizar los puestos de trabajo
— Favorecer la disciplina FIFO (del inglés First in, first out, en espafiol ‘primero en
entrar, primero en salir'), utilizada en teoria de colas para definir que el primer
elemento en salir de una cola de espera 0 un almacenamiento sera aquél que entro
primero.
Limpieza (seiso) suprimir suciedad
Una vez despejado (seiri) y ordenado (seiton) el espacio de trabajo, es mucho mas

facil limpiarlo (seisd). Consiste en identificar y eliminar las fuentes de suciedad, y en realizar
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las acciones necesarias para que no vuelvan a aparecer, asegurando que todos los medios se
encuentran siempre en perfecto estado operativo. EIl incumplimiento de la limpieza puede
tener muchas consecuencias, provocando incluso anomalias o el mal funcionamiento de la
maquinaria.
Normas de limpieza:
— Limpiar, inspeccionar, detectar las anomalias
— Volver a dejar sistematicamente en condiciones
— Facilitar la limpieza y la inspeccion
— Eliminar la anomalia en origen
Estandarizacion (seiketsu) sefializar anomalias
Consiste en detectar situaciones irregulares 0 anémalas, mediante normas sencillas y
visibles para todos. Aunque las etapas previas de las 5S pueden aplicarse Unicamente de
manera puntual, en esta etapa (seiketsu) se crean estandares que recuerdan que el orden y la
limpieza deben mantenerse cada dia.
Para conseguir esto, las normas siguientes son de ayuda:
— Hacer evidentes las consignas «cantidades minimas» e «identificacion de zonas».
— Favorecer una gestion visual.
— Estandarizar los métodos operatorios.
— Formar al personal en los estandares.
Mantenimiento de la disciplina (shitsuke) seguir mejorando
Con esta etapa se pretende trabajar permanentemente de acuerdo con las normas
establecidas, comprobando el seguimiento del sistema 5S y elaborando acciones de mejora
continua, cerrando el ciclo PDCA (Planificar, hacer, verificar y actuar). Si esta etapa se

aplica sin el rigor necesario, el sistema 5S pierde su eficacia.


https://es.wikipedia.org/wiki/Mejora_continua
https://es.wikipedia.org/wiki/Mejora_continua
https://es.wikipedia.org/wiki/Mejora_continua
https://es.wikipedia.org/wiki/PDCA
https://es.wikipedia.org/wiki/PDCA

36

Establece un control riguroso de la aplicacion del sistema. Tras realizar ese control,
comparando los resultados obtenidos con los estandares y los objetivos establecidos, se
documentan las conclusiones vy, si es necesario, se modifican los procesos y los estandares
para alcanzar los objetivos.

Mediante esta etapa se pretende obtener una comprobacion continua y fiable de la
aplicacion del método de las 5S y el apoyo del personal implicado, sin olvidar que el método
es un medio, no un fin en si mismo. (5 “S”, 2015).

Los beneficios de las 5 S segin Beas Estanislao (2004), son los siguientes:

— Crea ambientes de trabajo limpios, higiénicos, agradables y seguros.

— Mejora sustancialmente el estado de animo, la moral y la motivacion de los
empleados.

— Elimina las diversas clases de muda y libera espacio.

— Mejora la eficiencia en el trabajo y reduce los costos de operacion.

— Reduce el movimiento innecesario, como caminar.

— Ayuda a los empleados a adquirir autodisciplina y a asumir un interés real en Kaizen.

— Hace visibles los problemas de calidad.

2.2.2.4 Los 5 elementos del kaizen.

Trabajo en equipo.
— Disciplina personal.
— Moral mejorada.

— Circulos de calidad.

— Sugerencias para la mejoria.
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2.2.2.5 Beneficios del método kaizen

Las ventajas de aplicar el método Kaizen segun Project Management (2012), no se
limitan a un aumento de la productividad, sino que se trasladan a otros ambitos,
contribuyendo a lograr:

Disminucion de la generacion de residuos: al ganar en eficiencia y utilizar mejor las
habilidades de los empleados se minimizan los desechos, todos esos elementos que no
producen valor.

Aumento de los niveles de satisfaccion: un hecho que tiene un impacto directo en la
forma en que se hacen las cosas, iniciando un ciclo de motivacion que se mantiene en el
tiempo.

Mayor grado de compromiso: los miembros del equipo presentan un mayor interes
en su trabajo y son mas proclives a comprometerse con las metas de la organizacion.

Mejores tasas de retencion del talento: cuando las personas se encuentran satisfechas
y motivadas son mas propensas a quedarse, ya que no necesitan buscar en otros lugares lo
que ya han conseguido y les depara un futuro prometedor.

Incremento de la competitividad: el aumento de la eficiencia contribuye a lograr
costos mas bajos y productos de mejor calidad, mejorando el posicionamiento de la empresa
en el mercado.

Impulso a los niveles de satisfaccion de los consumidores: que obtienen un mejor
servicio y se benefician de productos de mayor calidad y con menos defectos.

Optimizacion de la resolucion de problemas: al enfocar los procesos desde una
perspectiva de busqueda de soluciones, los propios empleados estdn capacitados para

resolver problemas de forma continua.
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Fortalecimiento de los equipos: al trabajar juntos para resolver problemas, gracias al
método Kaizen se fortalecen los vinculos y se construyen equipos mejores y mas resistentes,

preparados para afrontar cualquier desafio.

2.2.2.6 Sistemas que conforman el kaizen

El Kaizen como filosofia dinamica acepta y absorbe todas aquellas técnicas y
metodologias que permitan el mejor logro de sus fines ultimos que son una mejora continua
en los procesos a los efectos de la eliminacion de desperdicios, el continuo incremento en la
calidad y productividad, a los efectos de generar cada dia un mayor valor agregado para los
usuarios y consumidores.

Asi dentro de este sistema de mejora continta llamado Kaizen forman parte diversas
técnicas, muchas de las cuales tuvieron su origen en corporaciones occidentales pero que en
el Japon fueron utilizadas dentro de un sistema armonico Yy totalizador.

Entre los seis principales sistemas que conforman el Kaizen tenemos:

a) Control de calidad total / Gerencia de calidad total

La gestion de calidad total es una filosofia, asi como un conjunto de principios
rectores que representa el fundamento de una organizacion en constante mejoramiento. La
gestion de calidad total consiste en la aplicacion de métodos cuantitativos y recursos
humanos para mejorar el material y los servicios suministrados a una organizacion, los
procesos dentro de la organizacion, y la respuesta a las necesidades del consumidor en el
presente y en el futuro. La gestion de calidad total integra los métodos de administracion
fundamentales con los esfuerzos de perfeccionamiento existentes y los recursos técnicos en
un enfoque corregido, orientado al mejoramiento continuo.

Un programa de gestion de calidad requiere:

— Ladedicacion, el compromiso y la participacion de los altos ejecutivos.
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— El desarrollo y mantenimiento de una cultura comprometida con el mejoramiento
continuo.

— Concentrarse en satisfacer las necesidades y expectativas del consumidor.

— Comprometer a cada individuo en el mejoramiento de su propio proceso laboral.

— Generar trabajo en equipo y relaciones laborales constructivas.

— Reconocer al personal como el recurso méas importante.

— Emplear las préacticas, herramientas y métodos de administracion méas provechosos.

b) El sistema de produccion justo a tiempo (just in time — JIT)

Tuvo su origen en la empresa automotriz Toyota y por tal razon es conocida
mundialmente como Sistema de Produccion Toyota. Dicho sistema se orienta a la
eliminacién de todo tipo de actividades que no agregan valor, y al logro de un sistema de
produccién agil y suficientemente flexible que dé cabida a las fluctuaciones en los pedidos
de los clientes.

Este sistema esta sustentado por herramientas y conceptos tales como tiempo takt,
kanban, celdas en formas de U, automatizacion y reduccién de estructuras. Hacer factible el
Just in Time implica llevar de forma continua actividades de mejora que ayuden a eliminar
los mudas (desperdicios) en el lugar de trabajo (gemba). Los conceptos fundamentales en
los que se basa el sistema JIT y a través de los cuales se desarrolla toda la filosofia de
produccién son los siguientes:

— La flexibilidad en el trabajo (shojinka) que permite adecuar el nimero y funciones
de los trabajadores a las variaciones de la demanda.
— El fomento de las ideas innovadoras (soifuku) por parte del personal para conseguir

mejoras constantes en el proceso de produccion.
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Y, el autocontrol de los defectos (jidoka) por parte de los propios procesos
productivos para impedir la entrada de unidades defectuosas en los flujos de

produccion.

El JIT tiene cuatro objetivos esenciales:

Atacar los problemas fundamentales: a la cultura japonesa le encanta representar
los conceptos con imagenes. Para describir el primer objetivo de la 17 filosofia JIT,
atacar los problemas fundamentales, los japoneses utilizan la analogia del rio de las
existencias. El nivel del rio representa las existencias y las operaciones de la empresa
se visualizan como un barco que navega rio arriba y rio abajo. Cuando una empresa
intenta bajar el nivel del rio (o sea reducir el nivel de existencias) descubre rocas, es
decir, problemas. Hasta hace bastante poco, cuando estos problemas surgian en las
empresas de los paises occidentales, la respuesta era aumentar las existencias para
tapar el problema.
Eliminar despilfarros. el segundo objetivo de la filosofia JIT se puede expresar
mediante una frase que se utiliza con frecuencia en las fabricas japonesas mas
eficientes, “eliminar el muda” (muda significa desperdicio o despilfarro en japonés).
Despilfarros, en este contexto, significa todo lo que no afiada valor al producto.
Eliminar despilfarros implica mucho mas que un solo esfuerzo de una vez por
todas. Requiere una lucha continua para aumentar gradualmente la eficiencia de la
organizacion y exige la colaboracion de una gran parte de la plantilla de la empresa.
Si queremos que la politica sea eficaz no se puede dejar en manos de un “comité para
la eliminacion de despilfarros”, sino que tiene que llegar a cada rincon de las
operaciones de la empresa.
Buscar la simplicidad: el JIT pone mucho énfasis en la basqueda de la simplicidad,

basandose en el hecho de que es muy probable que los enfoques simples conlleven
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una gestion mas eficaz. La filosofia de la simplicidad del JIT examina la fabrica

compleja y empieza partiendo de la base de que se puede conseguir muy poco

colocando un control complejo encima de una fabrica compleja. En vez de ello, el

JIT pone énfasis en la necesidad de simplificar la complejidad de la fabrica y adoptar

un sistema simple de controles.

— Diseiar sistemas para identificar problemas: el sistema de arrastre / kanban, saca

los problemas a la luz. De igual forma el control de calidad estadistico ayuda a

identificar la fuente del problema. Con el JIT, cualquier sistema que identifique los

problemas se considera beneficioso y cualquier sistema que los enmascare,
perjudicial. Los sistemas disefiados con la aplicacion del JIT deben pensarse de
manera que accionen algun tipo de aviso cuando surja un problema.

¢) Mantenimiento Productivo Total (MPT)

El mantenimiento productivo total esta dirigido a la maximizacion de la efectividad
del equipo durante toda la vida del mismo. EI MPT involucra a todos los empleados de un
departamento y de todos los niveles; motiva a las personas para el mantenimiento de la planta
a través de grupos pequefios y actividades voluntarias, y comprende elementos basicos como
el desarrollo de un sistema de mantenimiento, educacion en el mantenimiento bésico,
habilidades para la solucion de problemas y actividades para evitar las interrupciones.

La meta del TPM es la maximizacion de la eficiencia global del equipo en los
sistemas de produccion, eliminando las averias, los defectos y los accidentes con la
participacion de todos los miembros de la empresa. El personal y la maquinaria deben
funcionar de manera estable bajo condiciones de cero averias y cero defectos, dando lugar a
un proceso en flujo continuo regularizado. Por lo tanto, puede decirse que el
TPM promueve la produccion libre de defectos, la produccion “justo a tiempo” y la

automatizacion controlada de las operaciones.
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El resultado final de la incorporacién del TPM debera ser un conjunto de equipos e
instalaciones productivas mas eficaces, una reduccion de las inversiones necesarias en ellos
y un aumento de la flexibilidad del sistema productivo.

La alta administracion debe crear un sistema que reconozca y recompense la habilidad y
responsabilidad de todos para el MPT. Una vez que los trabajadores adquieren el habito del
mantenimiento y limpieza de su lugar de trabajo, han adquirido disciplina.

d) Despliegue de politicas

El despliegue de la politica se refiere al proceso de introducir las politicas para Kaizen
en toda la compafiia, desde el nivel més alto hasta el méas bajo. La direccion debe establecer
objetivos claros y precisos gque sirvan de guia a cada persona y asegurar de tal forma el
liderazgo para todas las actividades Kaizen dirigidas hacia el logro de los objetivos. La alta
gerencia debe idear una estrategia a largo plazo, detallada en estrategias de mediano plazo y
estrategias anuales. La alta gerencia debe contar con un plan para desplegar la estrategia,
pasarla hacia abajo por los niveles subsecuentes de gerencia hasta que llega a la zona de
produccién. Como la estrategia cae en cascada hacia las categorias inferiores, el plan debe
incluir planes de accién y actividades cada vez mas especificas.

e) Sistema de sugerencias:

El sistema de sugerencias funciona como una parte integral del kaizen orientado a
individuos, y hace énfasis en los beneficios de elevar el estado de animo mediante la
participacion positiva de los empleados. Los gerentes y supervisores deben inspirar y
motivar a su personal a suministrar sugerencias, sin importar lo pequefia que sean. La meta
primaria de este sistema es desarrollar empleados con mentalidad kaizen y auto
disciplinados.

Ademas de hacer a los empleados conscientes del Kaizen, los sistemas de sugerencias

proporcionan a los trabajadores la oportunidad de hablar con sus supervisores y entre ellos
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mismos. Al mismo tiempo, proporcionan la oportunidad de que la administracion ayude a
los trabajadores a tratar con los problemas. De este modo, las sugerencias son una
oportunidad valiosa para la comunicacion bidireccional tanto en el taller como para el
autodesarrollo del trabajador.

f) Actividades de grupos pequefios.

Entre las estrategias del kaizen se encuentran las actividades de grupos pequefios,
siendo el mas comdn el Circulo de Calidad. Los mismos no sélo persiguen temas atinentes
a la calidad, sino también cuestiones relativas a costos, seguridad y productividad.

Entre los propositos de los circulos de calidad y productividad se tienen:
— Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa.
— Lograr que el lugar de trabajo sea cbmodo Yy rico en contenido.
— Aprovechar y potenciar al maximo todas las capacidades del individuo.

Mientras el concepto occidental del control de calidad hace hincapié en que el éxito
del control de la calidad depende en gran medida de los gerentes e ingenieros, los japoneses
agregaron la nocién de que los trabajadores de la base también podrian desempefiar un papel
importante para mejorar la calidad del producto y la productividad. Los japoneses ampliaron
el concepto para crear lo que se denomina control total de calidad o circulos de control de
calidad en los que participan los trabajadores de las lineas de produccién y los empleados
que trabajan fuera de la fabrica tales como los disefiadores de productos, el personal de
mercadeo y ventas, y el personal de investigacion y desarrollo. La idea subyacente en todo
esto es que no es posible lograr el control de calidad en toda la empresa sin la participacion

de los obreros de fabrica. (Br. Bello, Jose & Br. Rodriguez, Alida, 2004).
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2.2.2.7 Principales tedricos del kaizen y sus principales aportes.

Shigeo Shingo aporté el método SMED que tiene por principal objetivo reducir al
minimo la cantidad de tiempo necesario para preparar las maquinas y herramientas, y tiene
como otro de sus importantes aportes el Poka-Y oke.

El sistema poka-yoke consiste en la creacion de elementos que detecten los defectos
de produccion y lo informen de inmediato para ir a la causa del problema y evitar de que
vuelva a ocurrir. Este autor esta orientado hacia la idea de que la calidad puede ser obtenida
solo si el proceso de manufactura esta disefiado y operado con estandares ideales.

Masaaki Imai fue el primero en hilvanar a las ideas primigenias de la filosofia
japonesa del kaizen las herramientas e instrumentos formulados por los diversos consultores,
autores y empresas. Es el fundador y director general del Instituto Kaizen.

Kaoru Ishikawa fue el primer autor que destaco la diferencia entre los estilos de
administracion japonés y occidental. Entre los importantes aportes de Ishikawa se
encuentran desarrollar las ideas de Deming en el Japén, desarrollar los Circulos de Control
de Calidad, capacitar e implementar en las empresas las herramientas de gestién de calidad,
y especialmente el Control Estadistico de Procesos. Ademas es el creador de una de éstas
herramientas de gestion conocida actualmente como Diagrama de Ishikawa.

Taiichi Ohno es el gran creador del Sistema de Produccion Toyota, también conocido
como “Just in Time”. Entre sus importantes aportes esté el desarrollo concerniente a los tipos
de desperdicios, las ideas en cuanto a las células de trabajo, la autonomacion, la utilizacion
del kanban, la gerencia visual y el andon.

Shigeru Mizuno recalco el trabajo de la administracion para promover la calidad
mediante el establecimiento y despliegue de politicas de calidad, asi como asegurar que las

politicas sean puestas en practica.
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Genichi Taguchi basa su concepcion en base a generar productos atractivos para el
cliente y ofrecer mejores productos que la competencia. La funcién de pérdida es su
herramienta mas conocida y parte de la idea de que la calidad se debe definir en forma
monetaria por medio de dicha funcién, en donde a mayor variacion de una especificacion
con respecto al valor 6ptimo (o nominal), mayor (exponencialmente) es la pérdida monetaria
transferida al consumidor.

Define en sus trabajos la necesidad de mejorar los procesos productivos de manera
continua y reducir la variabilidad a los efectos de poder continuar siendo competitivos.
También le da a la fase de “Disefio de producto” una fundamental trascendencia pues en ella
es donde se genera la calidad y se determina el costo final del producto.

Hajime Karatsu desarrollo en profundidad y amplitud el Control Total de Calidad, recibiendo
por tal motivo el Premio Deming.

Takeshi Kawase desarrollé importantes estudios e investigaciones en torno al gemba
(lugar de trabajo), a la satisfaccion del cliente / consumidor, y a los niveles de productividad

y desperdicios en los procesos y actividades productivos. (Lefcovich Mauricio, 2005).

2.2.2.8 Los 10 principios del kaizen.

A continuacién, se enumeran algunos principios que son adaptados a las
organizaciones japonesas y que a simple vista pueden parecer sencillas, pero estas requieren
de dedicacion para su cumplimiento:

— Enfoque en el cliente: uno de los objetivos mas importantes de la cultura Kaizen es

la satisfaccion total del cliente.



46

Realizar mejoras continuamente: para el Kaizen no hay descanso: una vez finalizada
una tarea exitosamente la concentracion se enfoca a mejorar esa misma tarea.
Reconocer abiertamente los problemas: el tener presente que es importante mantener
una comunicacién abierta dentro de la organizacion en la cual se traten temas como
por ejemplo los desaciertos o problemas que pueden ocurrir dentro

de las misma, en donde queda claro que no hay culpables sino procesos por mejorar
0 problemas por solucionar, y en la cual no se buscan responsables sino las fallas en
si, permite que las personas admitan sus errores, sus debilidades y porque no que
soliciten apoyo.

Promover la apertura: los rasgos caracteristicos de una compafiia Kaizen son
basicamente el compartir, comunicarse inter funcionalmente, y un liderazgo visible,
por lo que la territorialidad, la apropiacion y las barreras funcionales no encajan
dentro de la filosofia Kaizen.

Crear equipos de trabajo: el trabajo en equipo juega un papel muy importante, ya que
“los equipos constituyen los ladrillos de la estructura corporativa dentro de las
organizaciones Kaizen.

Manejar proyectos a través de equipos inter funcionales: al trabajar en proyectos
dentro de la organizacion, es necesario contar con la participacion de todas las
dependencias e incluso con recursos externos a la compafila como son los
proveedores y el cliente, con el fin de obtener diferentes puntos de vista, colaboracion
y recursos que contribuyan al desarrollo de los mismos.

Alentar los procesos apropiados de relaciones: las organizaciones Kaizen son
conscientes de que, si invierten en el entrenamiento de su gente en cuanto habilidades

interpersonales, en especial en los gerentes y lideres quienes son los responsables de
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la armonia de la compaiiia, lograran obtener no solo procesos sélidos, y la realizacion
de los empleados sino también obtendran los resultados esperados en cuanto al logro
de las metas financieras.

— Desarrollar la autodisciplina: este es un elemento muy importante para cada uno de
los miembros de una organizacion Kaizen, puesto que la autodisciplina permite que
el ser humano se adapte a las situaciones que se presentan en la vida diaria y halle
bienestar y comodidad mediante la afirmacion de su fuerza interna lo que le permite
relacionarse de una manera armoniosa con los demas.

— Informacion constante a los empleados: el mantener informados a los empleados
sobre la compafiia desde la induccion como durante el tiempo en que estén
empleados, es de vital importancia, puesto que, si las personas se encuentran en la
ignorancia en temas como la mision, valores, productos, desempefio, personal, planes
de la compafiia etc.

— Fomentar el desarrollo de los empleados: en este punto el empowerment es la
definicién de este principio, pues el entrenar a los integrantes de una compafiia para
que adquieran habilidades, estimularlos y sobretodo otorgarles responsabilidad en la
toma de decisiones permite que las personas se desarrollen y asi sean mas eficientes

en su trabajo. (Gomez, 2008).

2.2.2.9 Factores claves para el éxito del kaizen

Segun Carlos Nuel (2012), los factores claves son los siguientes:
— Liderazgo Gerencial: Desde arriba, comprometido y Activo.
— Metas claramente extendidas y convenidas.

— Pensamiento innovador.
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Control apropiado del rendimiento del proceso. Trabajo en equipo.

Compartir, promover y reforzar los éxitos.

No apegado a la forma antigua.

Entrenamiento
Un factor importante y fundamental dentro de un equipo humano es la confianza.

Esta se obtiene teniendo en cuenta:

— Respeto a los demas.

— Capacidad de dialogo.

— Capacidad de reconocer los propios defectos.

— Motivacion para aprender.

— Voluntad permanente para mejorar como ser humano.
— Aceptar errores y cambiar acciones que los originaron.
— Proceso educacional continuo.

— Involucrar a las personas.

— Trabajar sobre puntos fuertes.

— Aprender a escuchar lo positivo y negativo.

— No ser imprescindible.

— Eliminar asuntos de poder.

— Confiar en la capacidad de las personas.

— Hacer contacto personalizado.

Dar reconocimiento.
¢ Qué genera una cultura de confianza?
— Eliminacion de controles.

— Posibilita la delegacion de responsabilidades.
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— Crea ambiente para trabajo en equipo.

— Mejora la comunicacién dentro de la organizacion.

— Crea conciencia en la asuncién de responsabilidades.

— Conduce a la participacion.

— Permite desarrollar la creatividad.

— Desaparece el temor a las criticas.

— Aceptacion de retos.

— El ambiente de trabajo esta orientado a la realizacién del ser humano.

— Permite una adecuada integracion.

2.3 Sistema de hipotesis

Segun Fernandez Sampieri (2012) considera que no debe haber hipdtesis porque es
una investigacion descriptiva que enumera caracteristicas de las  variables respectivas, lo

gue coincide con Sabino (1986) y Baray (2006).
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la investigacion

Segun el tipo de investigacion serd transversal porque se ha recopilado los datos en
un solo momento y se describirdn variables sociales que tienen fuerte influencia
dentro de la investigacion cientifica.

— Nivel cuantitativo, porque se adquiriran conocimientos fundamentales que permitira
conocer la realidad de una manera imparcial, ya que se recoge y analiza datos
a través de los conceptos y variables respectivamente.

El disefio no experimental— descriptivo.

— No experimental, porque se realizara sin manipular deliberadamente las variables, se
observara el fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto.

— Descriptivo, porque se describiran  variables sociales que tienen fuerte
influencia dentro de la investigacion cientifica, se enumera las partes mas
relevantes de las variables en estudio y a la vez permite estimar la magnitud y
caracteristicas de las variables en un momento dado.

— es lavariable competitividad

— es lavariable Kaizen

3.2 Pablacion

M O

Donde:
M = Muestra conformada por las 06 MYPE encuestadas.

O = Observacion de las variables: competitividad y kaizen.
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Poblacion

La unidad de analisis estard conformada por 06 MYPE rubro restaurant ubicadas en la
urbanizacion Los Rosales Piura. Para la variable kaizen es finita y estd constituida por 6
representantes y los empleados de la MYPE, mientras que para la variable competitividad la
poblacion es finita y esta constituida por toda la poblacion de lo la urbanizacién Los Rosales

y los dueios.

Se ha trabajado con la totalidad de la poblacién, los propietarios de las MYPE, los
trabajadores y los clientes.

Con respecto a las variables (competitividad, kaizen) las caracteristicas de la poblacion son

de ambos sexos, nivel socioecondmico b y ¢, y edad promedio entre 18- 50 afios.

Muestra

Tamayo y Tamayo (1997) consideran que cuando la poblacion es menor de 50 individuos,

se tiene que trabajar con toda la poblacidn, tipo censo. Por lo tanto, en el caso de la variable
kaizen se trabajara con toda la poblacidn, es decir los 6 representantes de las MYPE y todos

los 15 colabordores.

Para el caso de la variable competitividad se tomara en cuenta a toda la poblacién de los Rosales,
de la cual solo se tomara los clientes de las MYPE, en estudio previo se pudo determinar que
son en promedio de 144 clientes por dia entre las 06 restaurant. Este nimero de clientes se obtuvo
de las facturas y las boletas emitidas en las MYPE se revisaron boletas y facturas por una semana
donde el primer dia se obtuvo 107 clientes, segundo dia 122, tercero 110, cuarto 115, quinto 124,
sexto 133, y séptimo dia 144 clientes no se sacd un promedio ente estos dias ya que los clientes
eran casi los mismo que acudian a las MYPE, a comprar menu se eligio el nimero mas alto para
encontrar “n”. La muestra ha sido tomada de manera probabilistica, se utilizara el Método

Aleatorio Simple, la cual ha sido obtenida por formula para cada uno de los instrumentos
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empleados, para nuestra investigacion ha sido necesario estudiar a las MYPE desde el enfoque

de los duefios, los empleados y los comensales.

Férmula:
_ Z?pqN
T E2(N-1)+Z2pq
N= 144 q=0.5
Z=1.96 E=0.05
p=0.5

_ 1.9620.5x0.5x144
0.05%2(144—1)+1.962 0.5x0.5

n:105 clientes

Fuente. Muray y Larry (2005)

3.2.1 criterios de inclusion

Para la variable competitividad las caracteristicas de la poblacion son de 18 — 50 afios de
ambos géneros. Mientras que para la variable kaizen su poblacion serén los 06 propietarios

de las MYPE vy los 15 colaboradores.

3.2.2 Criterios de exclusién

Para la variable competitividad se van a excluir los clientes no disponibles.
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MATRIZ OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
VARIABLE DEFINICION DIMENSION DEFINICION INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL
CONCEPTUAL
¢Recibi6 un servicio 6ptimo? NOMINAL
Define como la capacidad de ;Cree que la capacitacion
generar la mayor satisfaccion a mejora la competitividad de
los consumidores fijado un El nivel de competitividad de | |, oyprear NOMINAL
. . define a través de los niveles:
precio o la capacidad de poder ] o meta, macro, Meso y micro.
ofrecer un menor precio fijada Nivel de competitividad ¢Ve un incremento de NOMINAL
una cierta calidad. Concebida de clientes?
esta manera se asume que las
empresas mas  competitivas ;Genera  innovacion la
COMPETITIVIDAD podrén asumir mayor cuota de cevicheria?
mercado a expensas de empresas NOMINAL
menos competitivas.
. ¢Es reconocido la cevicheria? NOMINAL
Haidar, J.1.(2012)
En los factores de competitividad |, Cémo considera el precio de ORDINAL
los vamos a medir de acuerdo a su la cevicheria?
Factores competitividad caliqaq, productividad, calidad de
servicio e imagen. -
¢Coémo conocio la ORDINAL
cevicheria?



http://es.wikipedia.org/wiki/Cuota_de_mercado
http://es.wikipedia.org/wiki/Cuota_de_mercado
http://es.wikipedia.org/wiki/Cuota_de_mercado
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MATRIZ OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DIMENSION DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL
¢Cuenta con reglamento de trabajo NOMINAL
establecido?
¢Estaria dispuesto hacer que todo el NOMINAL
personal se involucre en las
actividades relacionadas al
mejoramiento continuo?
Las caracteristicas son las siguientes: @S,us trabajador.es cuentan con un NOMINAL
funcion de la aplicacion de la filosofia | Método establecido de trabajo?
kaizen, enfoque de procesos versus
resultados y primero es la calidad. ¢Realiza simulacros de prevencion NOMINAL
Caracteristicas contra incendios?
KAIZEN ;Tiene su mesa
de trabajo
ordenada? NOMINAL
Es un sistema total de la empresa e involucra
a todos los trabajadores de todos los niveles, ¢Las personas se encuentran siempre NOMINAL
desde el disefio, manufactura, inspeccion, en su puesto de trabajo?
ventas, contabilidad, recursos humanos.
quos y cada uno preocupados por el Para que el Kaizen sea efectivo debe ¢Cuenta con un método de trabajo NOMINAL
cliente, la seguridad del producto, la entrar en iue | to mas: | establecido?
sociedad, el pais y el medio ambiente. . Juego un eemerlq mas.” as )
(Suarez Barraza, 2015). cinco S. El objetivo de las “cinco S™es 1= E ot dicesto aplicar un cambio NOMINAL
'”_"9"“_‘3" tanto el orden, como la | en'su MYPE para una mejora en su
disciplina en el lugar de trabajo y empresa?
Elementos contribuir tanto a la eliminacion de
derroches dentro del sistema de _ _
produccién, como a mejorar las labores | ¢Después de atender a un cliente sus
de mantenimiento de equipos y reducir | trabajadores
los accidentes laborales. Es un proceso inmediatamente limpia? NOMINAL
de “mejora continua que involucra a
todos”. Estas son: seiri, seiton, seiso,
seiketsu, shitsuke.
¢Cuenta con los materiales requeridos NOMINAL

para sus labores del dia a dia en todo
su restaurante?
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3.4 Técnicas e instrumentos

Técnicas: para el desarrollo de la presente investigacion se aplicara la técnica de la encuesta.
Instrumentos: para el recojo de la informacion de la investigacion se aplicd un cuestionario,
el cual esta dirigido uno a los propietarios y colaboradores de estas MY PE rubro restaurantes,
que consta de 12 preguntas (03 preguntas de competitividad y 09 preguntas del kaizen);

mientras que para los clientes se realiz6 04 preguntas sobre la variable competitividad.

3.5 Plan de analisis

Una vez recopilados los datos en las unidades muéstrales, se codifican, tabulan y grafican
ordenado los datos de acuerdo a cada variable. Luego se realizan el analisis descriptivo y la

interpretacion con el empleo del programa Excel y los estadisticos correspondientes.



3.6 Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo Problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia
Identificar las
caracteristicas  tiene la
competitividad y el kaizen Tipo de investigacion:
en las MYPE rubro
restaurantes, de la -
urbanizacion Los Rosales Descriptiva
— Piura, afio 2016
(a) Identificar el nivel de
competitividad de las i i L
MYPE rubro restaurantes Nivel de investigacion:
en la urbanizacién Los
Caracte_rl_ze}(:lon de ) la Rosales — Piura afio 2016. Cuantitativo
competitividad y el kaizen
en las MYPE rubro (b) describir los factores de
restau_rantg@ de la la competitividad de las
urbanizacién Los Rosales MYPE rubro restaurantes, o Disefio: no experimental,
— Piura, afio 2016 en la urbanizagién los Competitividad corte transversal
rosales — Piura, afio 2016.
Qué caracteristica tiene la © determinar las Universo o poblacion:
competitividad y el kaizen caracteristicas del kaizen SegUn Fernandez Sampieri
en las MYPE rubro | 4o \os MYPE rubro | (2012). la investigacion 6 MYPE 6 propietarios y
restaurantes en la | Lestaurantes de la | Por ser descriptiva no 15 colaboradores rubro
urbanizacién Los Rosales urbanizacic’)r} los rosales — | registra hipotesis restaurantes de la
— Piura, afio 2016? Piura, afio 2016. urbanizacién Los Rosales
Piura
Kaizen

(d) describir los elementos
del kaizen de las MYPE
rubro restaurantes, de la
urbanizacion los rosales —
Piura, afio 2016.
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3.7 Principios éticos

El trabajo de investigacion se realizo en la recoleccion de datos de la poblacion en estudio,
para dicha recoleccion se acudio a los duefios, colaboradores y clientes de las MYPE en
estudio existe autenticidad en los datos ya que no existié ninguna manipulacion al respecto,
asi mismo existe confidencialidad en las respuestas de las encuestas aplicadas, honestidad al
momento de realizar el analisis respetivo y veracidad en los resultados obtenidos, en el
trabajo de investigacion se ha respetado los derechos del autor por ende se ha citado el autor

de cada estudio realizado.



IV. RESULTADOS

4.1 Resultados de competitividad

4.1.1 Para los duefios

Tabla 1

Capacitacion Mejora la Competitividad

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%
No 0 0%
6 100%

Fuente: encuesta

Tabla 2

Incremento de Clientes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%
No 0 0%
6 100%

Fuente: encuesta
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Tabla 3

Genera Innovacion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%
No 0 0%
6 100%

Fuente: encuesta

4.1.2 Para los colaboradores

Tabla 4

Capacitacion Mejora la Competitividad

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 15 100%
No 0 0%
15 100%

Fuente: encuesta
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Tabla 5

Incremento de Clientes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 7 46.7%
No 8 53.3%
15 100%
Fuente: encuesta
Tabla 6

Genera Innovacion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 9 60%
No 6 40 %
15 100%

Fuente: encuesta

4.1.3 Para los clientes
Tabla 7

Servicio Optimo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 96 91.4%

No 9 8.6 %

105 100%

Fuente: encuesta
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Tabla 8

Cevicheria Reconocida

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 97 92.4%
No 8 7.6 %
105 100%
Fuente: encuesta
Tabla 9
Precio de la Cevicheria
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto 0 0%
Regular 0 0%
Barato 93 88.6 %
Competitivo 12 114 %

105 100%

Fuente: encuesta
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Tabla 10

Como conocio6 la Cevicheria

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Por un amigo 63 60%
Por anuncios publicitarios 0 0%
Pasaba por el lugar 30 28.6 %
Por un familiar 6 57%
Otro 6 5.7%
105 100%

Fuente: encuesta.

4.2 Resultados para el kaizen

4 2.1 Para los duefios
Tabla 11

Método de Trabajo Establecido

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%
No 0 0%
6 100%

Fuente: encuesta



Tabla 12

Cambio para Mejora

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%

No 0 0%

6 100%

Fuente: encuesta

Tabla 13

Reglamento de Trabajo Establecido

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%
No 0 0%
6 100%

Fuente: encuesta
Tabla 14

Mejoramiento Continuo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%
No 0 0%
6 100%

Fuente: encuesta
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Tabla 15

Simulacro contra incendios

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 0 0%
No 6 100 %
6 100%

Fuente: encuesta

Tabla 16

Mesa de trabajo ordenada

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%
No 0 0%
6 100%
Fuente: encuesta
Tabla 17

Puesto de trabajo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%

No 0 0%

6 100%

Fuente: encuesta
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Tabla 18

Limpian inmediatamente las mesas

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%
No 0 0%
6 100%
Fuente: encuesta
Tabla 19

Materiales requeridos para sus labores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 6 100%
No 0 0%
6 100%

Fuente: encuesta

4.2.2 Para los empleados
Tabla 20

Método de trabajo establecido

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 8 53.3%
No 7 46.7%
15 100%

Fuente: encuesta
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Tabla 21

Cambio para mejora

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 15 100%
No 0 0%
15 100%
Fuente: encuesta
Tabla 22

Reglamento de trabajo establecido

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 11 73.3%
No 4 26.6 %
15 100%

Fuente: encuesta
Tabla 23

Mejoramiento continuo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 9 60%

No 6 40 %

15 100%

Fuente: encuesta
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Tabla 24

Simulacro contra incendios

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 0 0%
No 15 100 %
15 100%

Fuente: encuesta

Tabla 25

Mesa de trabajo ordenada

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 14 93.3 %
No 1 6.7 %
15 100%

Fuente: encuesta

Tabla 26

Puesto de trabajo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 12 80 %

No 3 20 %

15 100%

Fuente: encuesta
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Tabla 27

Limpian inmediatamente las mesas

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 13 86.6 %
No 2 13.4%
15 100%

Fuente: encuesta

Tabla 28

Materiales requeridos para sus labores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 13 86.6 %
No 2 13.4 %
15 100%

Fuente: encuesta

Analisis e interpretacion

4.1 Con respecto a la competitividad:
En la MYPE de estudio se obtuvo que el 100% de los duefios (ver tabla 1) y de los

colaboradores (ver tabla 4) considera que la capacitacion mejora la competitividad de la
empresa. La capacitacion es importante ya que ha demostrado ser un medio muy eficaz para
hacer productivas a las personas, su eficacia se ha demostrado en méas del 80% de todos los
programas de capacitacion. No obstante, los gerentes no deben dar por hecho que exista una

relacion causal entre el conocimiento impartido o las destrezas ensefiadas y el aumento
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significativo de la productividad (Lopez, 2009). Lo que sefiala que tanto los duefios y los
empleados tomaron conciencia de la importancia de la capacitacion para entregar un servicio
de calidad, pero como dice ( Lopez 2009) no deben dar por hecho que exista una relacion
con el aumento significativo de la productividad ni con la competitividad.

Araoz, 2015 concluye gue la capacitacion y la competitividad, encamina a desarrollar
las actividades y mejora las actitudes de los trabajadores por lo tanto ayuda a que las MYPE
brinden servicio de calidad, logrando el éxito y la aceptacion del mercado.

Los duefios aceptan como verdad que la capacitacién mejorara su competitividad, pero de
qué manera teniendo el tiempo y el dinero, capacitar a sus empleados puede ser una buena
inversion, sin embargo, muchos empresarios aln piensan que capacitar a sus empleados es
un costo y no una inversion. Visto asi nadie quiere aumentar sus costos sino bajarlos.
Inversion es aquello que me trae un retorno, que genera un nuevo ingreso de dinero, que
aumenta la rentabilidad. ;Puede hacer eso la capacitacion de los empleados?, una mejora en
la calidad de atencion a los clientes en la resolucién de conflictos en la organizacion del
equipo de ventas, en el desarrollo de lideres dentro de la organizacion, es una inversion
directa sobre la empresa, un empleado capacitado que agrega valor a su trabajo aporta
mejoras a la empresa, mantiene su motivacion alta y mejora la calidad del servicio que la
empresa ofrece a sus clientes. (Vartuli, 2012) el problema es téacito si bien es cierto los
duefios y los empleados toman como verdad que la capacitacién mejora la competitividad,
¢son capaces de gastar dinero los duefios para enviar a capacitar a los empleados? ¢los
empleados son capaces de gastar de su tiempo para capacitarse?, si los duefios comienzan a
tomar la capacitaciébn no como un gasto sino como una inversién se puede obtener una
ganancia de retorno como dice Vartuli, solo de esta forma la atencion al cliente sera

satisfactoria y podriamos hablar recién ahi de competitividad.
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Rojas (2009), considera que la competitividad es la capacidad que tiene una empresa
0 pais de obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus competidores. La
competitividad depende de la relacion entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y
los insumos necesarios para obtenerlo, la productividad de los otros ofertantes del mercado
y considerando que segun Cuesta (2011), la rentabilidad es una ratio econdmica que compara
los beneficios obtenidos en relacion con recursos propios de la empresa, que se puede medir
mediante un indice de productividad o margen sobre ventas que mide la utilidad obtenida
sobre las ventas efectuadas en un periodo ( INEI, 2008) se puede deducir que la
competitividad esta ligado a las ventas, que en un restaurant cevicheria es proporcional a la
cantidad de comensales que atienden. Por lo tanto, el 100% de los duefios ve un incremento
de clientes en su empresa (ver tabla 2) en cambio los empleados solo el 46.7% ve un
incremento de clientes y el 53.3% no (ver tabla 5). Se puede deducir que, si hay un
incremento de clientes en las MYPE que se empieza a apreciar tanto por los duefios y los
empleados, y considerando lo dicho por Rojas, Cuesta e INEI, al haber mas clientes hay méas
ventas, por lo tanto, hay cada dia mas rentabilidad con lo cual se genera la premisa que la
MYPE se esta volviendo poco a poco mas competitiva.

La innovacion es el proceso social e interactivo, por el cual las empresas crean y
mejoran sus productos y sus procesos productivos, si constituye uno de los fines esenciales
de la actividad empresarial; la innovacion es generadora de ganancias que permiten aumentar
la capacidad competitiva (rebajando precios, aumentando la calidad, o presentando nuevos
productos), mejorar la compensacion financiera que reciben las aportaciones del capital
humano y aumentar la rentabilidad del capital financiero. La innovacion es el motor del
crecimiento de la empresa y, por ello, se establece en la empresa como un proceso

permanente que da sentido a toda la actividad. (Rosales, 2002).
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Los duefios de las MYPE el 100% tiene la percepcidn que genera innovacion en la
cevicheria (ver tabla 3), pero solo el 60% de trabadores lo cree cierto y un 40% no (ver tabla
6), la razdn podria estar en que las innovaciones y mejoras continuas que contribuyen, en un
marco de continuidad, el aumento de la eficiencia o de la satisfaccion al cliente de los
productos y procesos.

Son mejoras que se realizan dentro de la estructura existente y que no modifican
sustancialmente la capacidad competitiva de la empresa a largo plazo, producen cambios en
tecnologias ya existentes para mejorarlas, pero sin alterar sus caracteristicas fundamentales,
dirigidos a incrementar la funcionalidad y las prestaciones de la empresa, pero que si se
suceden de forma acumulativa pueden constituir una base importante de progreso. (Arceo,
2004). Debido a esto algunos trabajadores no sienten que se esté innovando pues tienen el
pensamiento erréneo que para innovar se necesita cambios radicales visibles lo que no es
cierto. Todas las personas tienen un importante potencial constituido por las capacidades con
las que nace y las que desarrolla y las que adquiere a lo largo de su vida. Ese potencial esta
en relacion directa con todo lo que nuestro cerebro nos permite hacer, pero en la misma
medida también depende de nosotros mismos, de cada uno de nosotros, nuestra personalidad,
experiencias y vivencias. (Gelabert, 2010) lo que significa que la innovacién no solo puede
provenir del duefio, sino que muchos proyectos innovadores vienen de colaboradores
eficaces que traen como beneficio mejora de la calidad de los productos, sin obviar la
importancia del aumento de la capacidad productiva y de la variedad de productos y
capacidad competitiva a largo plazo. (L6pez, 2008) o mejor dicho aumenta el nivel
competitividad de la empresa.

Atencion al cliente es un servicio de la empresa, a través de las acciones de sus
colaboradores con la finalidad de poder ofrecer un producto o un servicio de calidad y

generar la satisfaccion de los consumidores y clientes. Por su lado, Feigenbaum present6 la
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teoria de la calidad basada en la administracion de la organizacién, quien tenia la vision de
calidad enfocada hacia la aplicacion de la responsabilidad de mejorar la calidad de servicio
de los empleados de la organizacién, cuyo punto de vista fue de gran contribucion para las
organizaciones (Gutierrez, 2006). Feigenbaum decia que para que el control de calidad sea
efectivo debe iniciarse con el disefio del producto y terminar cuando esté en manos del
cliente “satisfecho”. En la investigacion se determind que el 91.4% de clientes cree que
recibi6 un servicio 6ptimo y un 8.6% dice lo contrario (ver tabla 7). Al decir que el cliente
recibi6 un 6ptimo servicio se interpreta que quedo satisfecho con el servicio, en donde segln
Kotler, Bloom y Hayes (2004) los servicios son actividades identificables, intangibles y
perecederas que son el resultado de esfuerzos humanos o0 mecanicos que producen un hecho,
un desempefio o un esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente y que no
es posible poseer fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser
ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, pueden ser el objeto principal de una transaccion
ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los clientes. De esta forma, la calidad del
servicio se convierte en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y
perdurable en el tiempo a aquellas que tratan de alcanzarla (Barrantes, 2009). Es decir, todos
los clientes tienen necesidades y expectativas, esta necesidad se satisface cuando recibe el
producto o el servicio, pero también voy a un negocio esperando que me traten bien. Por lo
tanto, se deduce que las MYPE si entregan un servicio 6ptimo, por lo que el grado de calidad

del servicio es elevado, elevando la imagen de la empresa.

La Imagen empresarial adquiere una importancia fundamental, creando valor para la
empresa y estableciéndose como un activo intangible estratégico de la misma, ya que si una
organizacion crea una imagen en sus publicos ocupara un espacio en la mente de los clientes,

facilitando su diferenciacion de las organizaciones competidoras, creando valor diferencial
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para el puablico y disminuird la influencia de los factores situacionales aportando otros
beneficios adicionales que también son muy importantes como permite “Vender mejor”,
atrae mejores inversores, atrae mejores trabajadores. Por todas o algunas de estas razones,
se hace necesario establecer una reflexion sobre la imagen empresarial corporativa, para que
pueda ser reconocida como un capital importante dentro de una compafiia, y se planifique
una actuacién coherente que pueda influir en la imagen que se formen los publicos acerca
de la organizacién. (Capriotti, 2013) de esto se desprende que el reconocimiento de una
empresa crea una imagen en el consumidor que no se les borrara, si es acogida por el pablico
sera capaz de generar ganancias por el mismo nombre de la empresa dandole un valor
agregado a la empresa, una reputacion. Segun la encuesta el 92.4% de clientes considera que
la cevicheria si es reconocida mientras que el 7.6% piensa que no es reconocida (ver tabla
8). Este resultado nos ayuda a comprender que los comensales de la empresa se estan
formando una idea positiva de las MYPE en estudio, generando una imagen empresarial que
permitira elevar el nivel competitivo de la empresa.

El concepto de precio vendria dado como el valor en términos monetarios de un
producto o servicio por el que un consumidor estaria dispuesto a comprarlo. En definitiva,
es el valor que se le aplica a un bien o servicio por la utilidad percibida por el usuario y el
esfuerzo que tiene que hacer, en términos de dinero, para adquirirlo. El precio de un producto
se ve relacionado muchas cosas, desde el tiempo que el consumidor emplea en adquirirlo (si
tiene que ir muy lejos y perder una tarde, puede que no le compense pagar un poco menos),
hasta el servicio que recibe (prefiere pagar mas por una mejor atencién). En definitiva, de lo
que se trata es de lograr la maxima satisfaccion del cliente y la de la empresa, para lo que
ambas partes deben llegar a un acuerdo sobre el precio. El problema es que no nos movemos
en un entorno de regateo en el que cada producto puede negociarse de forma individual, con

el cliente concreto (a pesar de que la idea de precio Unico tiene apenas un siglo de existencia).
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Nuestro contexto exige que un producto tenga un precio prefijado, y es ahi donde la empresa
tiene que poner en marcha todas las herramientas a su alcance para conseguir establecer el
precio mas adecuado para el mercado en el que esta trabajando. La competencia por el precio
estd siendo realmente dura en los ultimos afios porque la mayor cultura comercial de los
consumidores hace que tengan una especial atencion y unos mejores conocimientos de lo
que van a comprar, lo que hace que fuercen a las empresas vendedoras a ajustar al maximo
los precios. Los minoristas fuerzan a su vez a los proveedores y fabricantes para que
reduzcan también sus precios, lo que nos lleva a un mercado de fuertes descuentos,
frecuentes promociones y guerras de precios. (Pérez, 2006).

Para el caso de la MYPE los clientes consideran que los precios de la cevicheria son baratos
en un 86.6% y competitivos en un 11.4% (ver tabla 9). Esto es bueno ya que no los
consideran caros, por ende, estrian bien fijados, pero sin embargo hay un problema segun el
Comercio, 2015 si el precio de tu producto o servicio es lo Unico que hace que tu cliente te
busque. Por precio siempre habra algo mas barato con lo que no podras competir. Lo ideal
es hacer crecer y diversificar tu oferta. Puede haber algo que nunca varia de un precio
promedio del mercado, pero también debe haber algo con un valor unico que el cliente esté
dispuesto a pagar, aunque suba de precio.

Los clientes son determinantes para el éxito de un negocio. Estos conforman su
demanda en el mercado, en tanto que son el grupo o segmento de mercado al que dirigira la
oferta del producto o servicio. El negocio debe atraer la atencién de la gente que necesita o
desea comprar el producto o servicio del negocio. Sin embargo, en el mercado también existe
la competencia, generada por aquellas otras empresas 0 negocios que también pueden estar
tratando de vender productos o servicios similares. Promocién significa brindar informar y
atraer a los clientes para que compren. Existen diferentes formas y alcance de la promocion

de productos o servicios. La publicidad es una forma de informar sobre el producto o
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servicios utilizando medios comerciales o gratuitos de informacion. Por lo general se utiliza
para posicionar el producto. La promocion de ventas es un tipo de promocién de mayor
alcance en tanto que esta orientado a lograr que el cliente potencial o demanda compre en
un momento determinado. Es lo que comdnmente conocemos como las ofertas. Ejemplo de
elloes: 2 X 1, compre dos y lleve tres, amas de casa no pagan la entrada, mayores de 50 afios
tienen un 10 % de descuento en la farmacia, etc. El disefio o definicion de cada una de los
elementos de mercadeo tienen un costo, o implicara una inversién para el negocio, por lo
que esto es un factor a tomar en cuenta en cada una de las definiciones en el plan de
mercadeo. (Manual del emprendedor, 2011).

En el estudio el 60% de los clientes conocid la cevicheria por un amigo, mientras que el
28.6% la conocid porque pasaba por el lugar. Otro 5.7% de clientes conocido la cevicheria
por un familiar y 5.7% de clientes la conocio por otros medios (ver tabla 10). De los
resultados se aprecia que la promocion de ventas que genera una inversion en la MYPE no
es muy utilizada debido a la fuga de capital que representa, mas bien se centran en publicidad
gratuita ganada en base a clientes satisfechos que regresaran por haber recibido o comprado
un producto o servicio que ha satisfecho su necesidad, esta clientela estable o “caseritos”

divulgan entre sus amistades y familiares las bondades de la empresa. (Desco, 2011).

4.2 Con respecto al kaizen:
La metodologia de trabajo consiste en experiencias, estrategias y herramientas que permiten

obtener mejoras en el area de interés. (Ministerio de Fomento de Espafia, 2016).
Actualmente, las empresas exitosas han ido haciendo del uso de la gestion del conocimiento
un proceso normal y rutinario, teniendo en cuenta herramientas visionarias como la
prospectiva; en su defecto la mayoria de las empresas latinoamericanas, en razon del
desconocimiento de estos temas, lo consideran poco aplicable, dedicandose a resolver sus

problemas en el dia a dia, sin lograr metodoldgicamente utilizar técnicas que les permitan
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disefiar, planear y construir un futuro competitivo de acuerdo a las necesidades del mercado
global y cambiante. Es asi como se ha despertado interés y se ha visto la necesidad de
encontrar a través de los procesos de investigacion y desarrollo cientifico, metodologias de
prospectiva empresarial, que ayuden a construir su futuro posible, probable y deseable,
generando ventajas competitivas con la suficiente capacidad visionaria para poder competir
en mercados globalizados. (Quiroga, 2008). En la MYPE el 100% de los duefios cuentan con
un método de trabajo establecido (ver tabla 11) enfocado en la mejora continua de su
empresa, mientras que el 46.3% de trabajadores no cuenta con un método de trabajo o la
empresa no le ha comunicado su método de trabajo (ver tabla 20). podemos ver que casi la
mitad de los trabajadores desconoce la metodologia de trabajo de su empresa, por lo tanto
estan en desventaja competitiva, no cuentan con la capacidad de competir en los mercados
globalizados donde las grandes empresas desarrollan metodologias complejas como:
desarrollo personal, coaching, mentoring y la arafia de confianza (Gomez Et , 2008) para
obtener mejores ganancias (Yenque 2002).

Kaizen es que no requiere necesariamente una técnica sofisticada o tecnologia
avanzada, sélo se necesitan técnicas sencillas como las siete herramientas del control de
calidad. Con frecuencia todo lo que se necesita es sentido comdn. Tampoco requiere una
inversion necesariamente grande para implementarse, si requiere una gran cantidad de
esfuerzo continuo y dedicacién de todos en la compafiia. Por eso Kaizen esta orientado a las
personas, en tanto que la innovacién esta orientada a la tecnologia y al dinero (Beas
Estanislao, 2004).

Por lo tanto, si el 100% de los duefios y empleados esta dispuesto a realizar cambios
para mejorar la empresa (ver tabla 12 y tabla 21). Significa que la técnica del kaizen ya esta
presente en las MYPE de estudio solo faltaria el esfuerzo y dedicacion por parte de todo el

personal y duefios para poder obtener los beneficios. La clave de la ventaja competitiva
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japonesa explica de forma sencilla cual es la esencia de esta filosofia, Kaizen significa
mejoramiento progresivo que involucra a todos y que supone nuestra forma de vida debe ser
mejorada de manera constante, en la vida en el trabajo, en lo social y familiar. Resalta la
importancia de los procesos y la mejora de estos antes que se produzca la produccién final.
Se basa en la cultura de calidad total para la satisfaccion del cliente. (Becerra 2003).
En el instinto natural de mejora del ser humano, cree que cada persona puede contribuir a
mejorar su lugar de trabajo, dado que pasamos la tercera parte de la vida trabajando. Ademas,
Kaizen nunca busca los culpables en una falla dada o posible falla, sino que busca las
soluciones. De hecho, se preocupa mas por prevenir las posibles fallas, o que Ilaman
“warusa-kagen”: cosas que atin no son un problema pero que no se encuentran en orden y
deben corregirse, eliminar o al menos disminuirlas, esas actividades que no agregan valor a
la empresa y que deben suprimirse. (Hirata, 2013).
Debido a esta tendencia de entender al Kaizen, como un principio armonizador del entorno
con los valores de cada individuo, otros autores incluso, establecen su origen en la filosofia
confusionista, la cual establece un profundo respeto y armonia por el medio ambiente, a
través de un equilibrio entre el individuo y la naturaleza. Por este motivo es visto como un
principio o «espiritu individual» de Cooperacion y Mejora, que rapidamente se despliega
generando un impacto positivo en la sociedad (Suarez, 2009). Este principio rige y debe ser
acogido por todos los integrantes como un reglamento de vida por lo cual antes de la
instalacién como filosofia se debe ensefiar a los empleados a aprender reglamentos, reglas
gue no puedan romper y que le sirvan no solo en el trabajo sino en su vida cotidiana, por lo
expuesto el 100% de los duerios tiene un reglamento de trabajo establecido (ver tabla 13)
mientras que los empleados solo el 73.3% lo conoce y aplica y un 26.6 lo desconoce (ver
tabla 22). Esto crea deficiencias en la instalacion del sistema pues si no conocen reglas los

trabajadores menos van a querer aplicarlas en la empresa y menos las acogeran para su vida
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cotidiana no teniendo orden, no pudiendo aplicar estandares operativos ni mejorar,
caracteristica primaria del kaizen.

La mejora es una técnica de cambio organizacional gradual y continuo, que enfatiza
la participacion de todas las personas que trabaja en la organizacion. Ademas, indica que
ningun programa de calidad es viable sin la participacion de los empleados en todos los
niveles de la organizacion (Gorbaneff, 2007). Es un elemento organizacional en la que la
participacion de los empleados impacta directamente en la mejora de los procesos de trabajo.
En este sentido, indica que la movilizacion y la participacion de los empleados, genera un
canal o un medio para que los mismos, puedan contribuir al desarrollo de la compafiia. En
términos sencillos, "trabajando con las manos, pero utilizando el cerebro para pensar”. Es
por ello que el 100% de los duefios cree que su personal se involucra en actividades de
mejoramiento continuo (ver tabla 14) mientras que el 60% de trabajadores si se involucra en
dichas actividades y un 40% no se involucra en actividades de mejoramiento continuo (ver
tabla 23). Este porcentaje que no se involucra expresa la falta de compromiso en la aplicacion
de una metodologia de multiples impactos dentro de la vida de los trabajadores.

Un simulacro es una practica de manejo de acciones operativas que se realiza
mediante la escenificacidon de dafios y lesiones en una situacion hipotética de emergencia.
Los participantes ejercitan sus habilidades y técnicas con las que atenderian casos reales;
implica la movilizacion y operacion real de personal y recursos materiales. Constituye un
magnifico instrumento para identificar errores y aciertos, asi como para implementar, las
acciones correctivas que sean necesarias. Esto permite mejorar el sistema y ofrecer mayor
confianza y efectividad en momentos reales de emergencia. (Minedu, 2015) lo que nos da a
entender que se debe planificar y coordinar con anterioridad para poder establecer
parametros de respuestas inmediatas, que se afianzaran con el transcurso de los simulacros,

fomentando una cultura de prevencion que pertenece a la caracteristica 02 del kaizen la cual
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no se encuentra implementada en las MYPE de estudio, demostrada por los resultados de las
encuestas en donde el 100% de los duefios y empleados nunca realizaron un simulacro de
incendios en la empresa (ver tabla 15 y tabla 24), algo tan basico pero tan significativo para
el control de pérdidas de una empresa.

NTP 481: Orden y limpieza de lugares de trabajo establece que, en cualquier actividad
laboral, para conseguir un grado de seguridad aceptable, tiene especial importancia el
asegurar y mantener el orden y la limpieza. Son numerosos los accidentes que se producen
por golpes y caidas como consecuencia de un ambiente desordenado o sucio, suelos
resbaladizos, materiales colocados fuera de su lugar y acumulacion de material sobrante o
de desperdicio. Ello puede constituir, a su vez, cuando se trata de productos combustibles o
inflamables, un factor importante de riesgo de incendio que ponga en peligro los bienes
patrimoniales de la empresa e incluso poner en peligro la vida de los ocupantes si los
materiales dificultan y/u obstruyen las vias de evacuacion. (Ministerio de trabajo y asuntos
sociales de Espafia, 2016). En el kaizen dentro de las 5 S se encuentra estipulado como pilar
fundamental el orden y la limpieza, segun el 100% de los duefios piensan que los empleados
tienen la mesa de trabajo ordenada (ver tabla 16), mientras que el 93.3% de los empleados
sefiala que tiene la mesa de trabajo ordenada y el 6.6% no la tiene ordenada (ver tabla 25).
De esto se puede deducir que la mayoria de empleados cumple la premisa de tener su lugar

limpio y ordenado.

Los beneficios de las 5 °S segun Beas Estanislao (2004), son reducir el movimiento
innecesario, como caminar, ayuda a los empleados a adquirir autodisciplina y a asumir un
interés real en Kaizen. Por lo tanto, el 100% de los duefios piensa que los empleados estan
en sus puestos de trabajo (ver tabla 17), pero solo el 80% de los empleados se encuentran en

su puesto de trabajo, el 20% no esta en su puesto de trabajo (ver tabla 26), hace referencia a
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una etapa adaptativa en la cual todavia la MYPE no consolida el kaizen como sistema de
trabajo en sus empleados.

En cualquier actividad laboral, para conseguir un grado de seguridad aceptable, tiene
especial importancia el asegurar y mantener el orden y la limpieza. (Ministerio de trabajo y
asuntos sociales de Espafia, 2016). Por lo cual el 100% de los duefios piensan que los
trabajadores limpian sus mesas inmediatamente después de atender un cliente (ver tabla 18),
pero en realidad solo el 86.6% lo hace y un 13.4% que no lo hace inmediatamente (ver tabla
27). La estadistica nos permite ver que la existe todavia personal que no implementa el
sistema de mejora continua y el proceso adaptativo requiere esfuerzo por parte de los
trabajadores.

El 100% de los duefios cree que cuentan los empleados con los materiales requeridos
para las labores del dia a dia (ver tabla 19) debido a que ellos manejan las finanzas y saben
determinar el costo diario de produccion de la MYPE, pero el 13.4% considera que no
cuentan con los materiales suficientes para desarrollar sus actividades, debido a la
inexperiencia y a la imprevisibilidad del dia a dia que en ocasiones extralimita la produccién
haciendo faltar componentes vitales no planificados. Y el 86.6% esta de acuerdo con los
duefios (ver tabla 28). De esta estadistica se desprende que la tercera caracteristica no se
cumple del todo, solo en momentos en que las condiciones son estandares, pero en
situaciones irregulares puede haber falta de materiales ocasionando pérdidas y falta de

calidad del producto.
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V. CONCLUSIONES

Se identificd que el nivel de la competitividad de mas relevancia es el nivel meta por
su innovacion, estructura y la capacitacion constante a los empleados.

Respecto al segundo objetivo el factor de competitividad de mayor relevancia es la
calidad de servicio y la imagen dado la permanente innovacion que generan las
cevicherias.

Las caracteristicas del kaizen en las MYPE, es funcion de la aplicacién de la filosofia
kaizen, enfoque de procesos versus resultados y primero es la calidad; que permitira
elevar el nivel competitivo y mantenerse en el entorno.

Los elementos del kaizen presentes en las MYPE, son seire, seiton, seiso, seiketsu,
shitsuke.

La competitividad se caracteriza por su eficiencia, calidad, innovacion en cuanto al
kaizen se caracteriza por los estdndares de calidad, mejora continua, mejora de
resultados; los precios de las MYPE no son considerados caros, por el contrario, han
sido prefijados de manera adecuada para atraer a los clientes, elevando las ventas y

la competitividad.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVA®

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO APLICADO PARA EL PROPIETARIO DE LAS
MYPE EN ESTUDIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las microempresas pars
desarrollar el trabajo de investigacion titulado; “Caracterizaciéon de la competitividad y el
kaizen en las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion Los Rosales — Piura, afio 2016
La informacién que usted proporcionard serd utilizada sélo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion.

(Marque con una X donde considere necesario)

I DATOS GENERALES DEL PROPIETARIO DE LAS MYPE

a. Datos generales
Edad: Estado civil:

Género: Grado de instruccion:

Profesion: Numero de colaboradores:

L. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA COMPETITIVIDAD

1.1 ;Cree que la capacitacién mejora la competitividad de la empresa?

a) Si b) No

1.2 ¢ Ve un incremento de clientes?
a) Si b) No

1.3 ;Genera innovacion la cevicheria?

a) Si b) No
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IL- PRINCIPALES CARACTERISTICAS DEL KAIZEN

2.1 ;Cuenta con un método de trabajo establecido?
a) Si b) No
2.2 ;Estaria dispuesto aplicar un cambio en su MYPE para una mejora en su empresa?
a) Si b) No
2.3 ;Cuenta con reglamento de trabajo establecido?

a) Si b) No

2.4 ;Cree usted que el personal se involucra en las actividades relacionadas al
mejoramiento continuo?

a) Si b) No
2.5 ;Realizan simulacros de prevencion contra incendios?
a) Si b) No
2.6 ;Tienen su mesa de trabajo ordenada?
a) Si b) No : :
2.7 ;Las personas se encuentran siempre en su puesto de trabajo?
a) Si b) No
2.8 ;Después de atender a un cliente inmediatamente limpian?
a) Si b) No
2.9 ;Cuenta con los materiales requeridos para sus labores del dia a dia en todo su |
restaurante?
a) Si b) No

%;j Muchas Gracias.

Maria del C. Rosillo
LIC. CIENCIAS ADMINISTRATIVAS G Adm Manue e

CLAD 03970

. Hinostroza
—~ CLAP 173 .0~




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO APLICADO PARA EL PERSONAL DE LAS

MYPE EN ESTUDIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las microempresas para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado; caracterizacion de la competitividad y el kaizen
en las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacién Los Rosales — Piura, afio 2016.
La informacién que usted proporcionard seréd utilizada sélo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacioén y colaboracion.

(Marque con una X donde considere necesario)

I. DATOS GENERALES DEL PERSONAL DE LAS MYPE

a. Datos generales

Edad: Estado civil:
Género: Grado de instruccion:
Profesion:

I. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA COMPETITIVIDAD
1.1 ;Cree que la capacitacién mejora la competitividad de la empresa?
a) Si b) No
1.2 { Ve un incremento de clientes?
a) Si b) No

1.3 ;Genera innovacion la cevicheria?

a) Si b) No
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2.1 ;Cuenta con un método de trabajo establecido?
a) Si b) No
2.2 ;Estaria dispuesto aplicar un cambio en su MYPE para una mejora en su empresa?
a) Si b) No
2.3 ;Cuenta con reglamento de trabajo establecido?

a) Si b) No

2.4 ;Cree usted que el personal se involucra en las actividades relacionadas al
mejoramiento continuo?

a) Si b) No
2.5 ;Realizan simulacros de prevencion contra incendios?
a) Si b) No
2.6 ;Tienen su mesa de trabajo ordenada?
a) Si b) No : :
2.7 ;Las personas se encuentran siempre en su puesto de trabajo?
a) Si b) No
2.8 ;Después de atender a un cliente inmediatamente limpian?
a) Si b) No
2.9 ;Cuenta con los materiales requeridos para sus labores del dia a dia en todo su |
restaurante?
a) Si b) No

Muchas Gracias.

.};\;l.i.o del C. Rosillo d¥’Purizaca %
LIC. CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 2
CLAD 03970 Z;

Lic. Adm. Manue: . Hinostroza
— CLAP 174 .0~




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVA*

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO PARA LOS CLIENTES DE LAS MYPE EN
ESTUDIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las microempresas para
desarrollar el trabajo de investigacion titulado;“Caracterizacion de la competitividad y el
kaizen en las MYPE rubro restaurantes de la urbanizacion Los Rosales — Piura, afio 2016”.

La informacién que usted proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y colaboracion.

(Marque con una X donde considere necesario)

|. Datos generales del cliente.

a. Datos generales

Edad: Género:

I. PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE LA COMPETITIVIDAD

1.1.- ;Recibi6 un servicio 6ptimo?
a) Si b) No

1.2 ;Es reconocido la cevicheria?
a) Si b) No

1.3 ;Como considera el precio de la cevicheria?
a) Alto b) Regular c) barato d) competitivo

1.4 ;Coémo conocio6 la cevicheria?
a) por un amigo b) por anuncios de publicidad c¢) pasaba por el lugar

d) por un familiar  e) otro

RO By

Jc_u\ﬂﬁ Maniers . Hinostroza

~ CLAP 174 20—

' / ‘ %j : Muchas Gracias.
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CUADRO 04: TABULACION DE DATOS DE LOS DUENOS

PREGUNTA
ENCUESTA 1 2 3 2.1 2.2 2.3 2.4 2.5 2.6 2.7 2.8 2.9
1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
4 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
5 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
6 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1
SI=1 SI=1 SI=1 SI=1 SI=1 SI=1 SI=1 SI=1 SI=1 |SI=1 SI=1 |SI=1
NO= NO=
NO=2 NO= 2 NO= NO= NO= 2 NO= NO= NO=2 |2 NO= 2 NO=

Fuente: encuestas

Elaboracién: adaptacion propia
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CUADRO 05: TABULACION DE DATOS DE LOS EMPLEADOS

2.9

SI=1

NO

2.8

SI=1

NO

2.7

Sl=

NO

2.6

Sl=

NO=2

2.5

SI=1

NO=2

2.4

SI=1

NO=2

2.3

SI=1

NO

2.2

=1

N

NO=2

2.1

Sl=

NO=2

1.3

=1

N

NO=2

1.2

SI=1

NO

1.1

SI=1

NO= 2

PREGUNTA
ENCUESTA

10
11
12
13

14
15

Fuente: encuestas

Elaboraci6n: adaptacion propia
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CUADRO 06: TABULACION DE DATOS DE LOS CLIENTES

14

1.3

1.2

1.1

PREGUNTA

ENCUESTA

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
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38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81
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83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

RlRr|(RINR[R[R[R|IR|RPR|RPR|RP|IN|RP[RPR[R[R|R|R|R|R|R (R |~

RIR(RrRLRINR[R[R|IR|IRPR|IRPR|RPR|(RPRIRPRRPR[R[R[R|R|R|R|R (R |R

WIWIPIWWWIWWIW|IRPWWIWLWIWIWIWIWLWIWIWIW W W W >

WlrR|lkR[DlwWlFR|(RP|IV|P|W|FRP|W|RP|W[R|P|lW[R|RP|W|U | |W]|F

1<)
T
=

NO=2

1<)
T
=

NO= 2

ALTO=1

REGULAR =2

BARATO=3

COMPETITIVO=4

AMIGO=1

PUBLICIDAD= 2

PASABA POR EL LUGAR=3

POR UN FAMILIAR= 4

OTRO=5

Fuente: encuestas

Elaboracion: adaptacion propia
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