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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general describir la aplicacion de
los factores relevantes del kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro panaderias y
pastelerias, distrito de Ayacucho, 2019. Las MyPES de este rubro tienden a tener
deficiencias en la gestion de la calidad por lo que no enfatizan la satisfaccion al cliente, la
causas pueden ser la carencia de preparacion y conocimiento de los propietarios en cuanto a
la administracion. En la actualidad las empresas deben ser competitivas en el producto y
servicio que ofrecen, y tomar modelos de empresas que si son competitivas y se mantienen
en el mercado como lideres. La metodologia de estudio es de tipo aplicada con enfoque
cuantitativo, con un nivel de investigacion descriptivo con propuesta y con un disefio no
experimental — transversal. Se trabajé con 5 MyPES que estuvieron conformadas por 33
trabajadores a quienes se le aplico la técnica del cuestionario. En los resultados se obtuvo
que el 84.8% de los encuestados suele clasificar y ordenar los recursos que utilizan, por otro
lado, el 69.7% tiene la responsabilidad de limpiar su lugar de trabajo y ser contante en ello,
mientras que el 54.5% viste el uniforme adecuado. En otro sentido el 66.7% de los
encuestados consideran que realizan un control de atributos a los productos, en cuanto al
sabor, la presentacion y la calidad de los insumos. Se concluye que los trabajadores si aplican
las 5s del kaizen, aunque no son lo suficientemente disciplinados para crear habitos de

trabajo.

Palabras claves: Gestion de calidad, kaizen y MyPE.



ABSTRACT
The main objective of this research work is to describe the application of the relevant factors
of kaizen in micro and small companies of the bakery and pastry sector, district of Ayacucho,
2019. The MyPES in this area tend to have shortcomings in quality management. that do not
emphasize customer satisfaction, the causes may be the lack of preparation and knowledge
of the owners in terms of administration. At present, companies must be competitive in the
product and service they offer, and take models from companies that are competitive and
remain in the market as leaders. The study methodology is of a applied type with a
quantitative approach, with a level of descriptive research with a proposal and with a non-
experimental - transversal design. We worked with 5 MyPES that were made up of 33
workers to whom the questionnaire technique was applied. In the results it was obtained that
84.8% of the respondents usually classify and order the resources they use, on the other
hand, 69.7% have the responsibility to clean their place of work and be consistent in it, while
54.5% wear the proper uniform. In another sense, 66.7% of the respondents consider that
they control the attributes of the products, in terms of taste, presentation and quality of the
inputs. It is concluded that the workers apply the 5s of kaizen, although they are not

disciplined enough to create work habits.

Keywords: Quality management, kaizen and MyPE.

Vi



CONTENIDO

TIUIO e JaTESIS .ot
Hoja de firma del jurado Yy @SESOr ..........ovviniiniii i
AQradeCimIeNtO ......ooeiti it
DT [ 072 (o] 4
RESUMIBN L.
ADSTIIACT ...
(0] 01 (=] 1T o
Indice de tablas .............co.ueiiieee e
INAICE A& FIGUIAS ... e,
I.  INTRODUCCION
II. REVISION DE LITERATURA
2.1, ANTECROBNTES ...ttt
2.2. Bases tedricas
22 L ELKAIZEN ..o
222 LaMYPE ...
2.2.3 Gestionde lacalidad ............coooviiiiii
I1l. HIPOTESIS
IV. METODOLOGIA
4.1. Tipodeinvestigacion .............ccoooiviiniiiiiiii e,
4.2. Nivel de INVestigacion .............ocoeiviiiiiiiiiiiiiieieieene,
4.3. Disefio de la investigacion .............ccocoiviiiiiiiiiiii i,
4.4, PoblaciOn y mMuEStra .........c.ovviniiii i
4.5. Definicion de la operacionalizacion de las variables ..................
4.6. TEécnicas € INStrUMENTOS .......ovinieeiie e,
4.7. Plande andlisis ..........coooiiiiriiiii i
4.8. Matriz de CONSIStENCIA .....vovveriitit e
4.9, PrinCipiosS €LICOS ......viuiitii e
V. RESULTADOS
5.1. Resultados del Cuestionario ..............coveviiiiiiiiiniiiinnenne.
5.2. Resultados de la ficha de observacion .....................cocoivenn.
VI. ANALISIS DE RESULTADOS
VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

vii

Vi
vii

iX

18

23
30
32

36
36
36
36
38
39
39
40
41

42
54



7.1 CONCIUSIONES ..ottt e
7.2. RECOMENUACIONES .....vintititit et e e
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
ANEXOS

viil



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Muestreo de las panaderias y pastelerias ..................cooooiiinn..

Tabla 2. Clasificacion de los materiales ..........ooveeo i

Tabla 3. Orden de los materiales ...
Tabla 4. Limpieza constante ........

Tabla 5. Responsabilidad en la limpieza ...,

Tabla 6. Supervision en el trabajo .

Tabla 7. Uso de la vestimenta adecuada .........oooveeeeeeeeeiei e,

Tabla 8. Solucién de problemas ....

Tabla 9. Trabajo en equipo .........

Tabla 10. Facultad para tomar deciSiones ............cccoeeviviiiiiiiiiiiieeenn,

Tabla 11. Control constante en la producciénoventa .............................

Tabla 12. Productos de alta calidad
Tabla 13. Satisfaccion al cliente ...
Tabla 14. Uso de las 5s del Kaizen

37
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Tipos de empresas juridicasenel PerQ ..................coooiiiininin

Figura 2. Clasificacion de los materiales .................ccooiiiiiiiiiiiinn...

Figura 3. Orden de los materiales ...

Figura 4. Limpieza constante .......

Figura 5. Responsabilidad en la limpieza ...............ccooiiiiiiiiiiiiiiee

Figura 6. Supervision en el trabajo .

Figura 7. Uso de la vestimenta adecuada ...............cccooiiiiiiiiiininninnn..

Figura 8. Solucion de problemas ....

Figura 9. Trabajo en equipo .........

Figura 10. Facultad para tomar deciSiONes .............c.ooviiiiiiiiiniieinenn,

Figura 11. Control constante en la produccionoventa ............................

Figura 12. Productos de alta calidad
Figura 13. Satisfaccion al cliente ...

Figura 14. Uso de las 5s del Kaizen

31
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54



. INTRODUCCION

La investigacion estd enfocada en las micro y pequefias empresas, que estan conformadas
por las panaderias y pastelerias ubicadas en el distrito de Ayacucho, 2019. Las MyPES en
el pais cumplen un rol muy importante, ya que reducen la pobreza, generan empleos y
aumentan el crecimiento del PBI nacional a través de sus actividades; es por ello que, al ser
un sector en continuo crecimiento necesitan ser competitivas. Por otro lado, la
administracion que se maneja en ellas es deficiente, puesto que no se aplican las
herramientas administrativas que puedan permitir mejorar su situacion y aun se agrava la
situacion porque existen empresarios que no tienen el deseo de aplicarlas.
Las micro y pequefias empresas son el sector con mayor porcentaje de participacion en el
mercado econdmico, incrementando el PBI nacional y generando empleos en todo el Perd,
abarcando diferentes rubros de negocio. Esto da una nocién de que hay un gran impulso
empresarial y que hay visiones de desarrollo, en cuanto a la calidad de vida de los
propietarios del negocio y creando mayores lazos sociales de superacion. El estado peruano
busca la formalizacién de las MyPES, implementando estrategias que favorezcan a este
grupo empresarial e impulsédndolas a seguir mejorando y de esta manera crear MyPES
competitivas.
Las MyPES en el Per, aun no son lo bastante competitivas, ya que desconocen la
administracion (planeacion, organizacion, direccion y control) y las herramientas
administrativas que la componen, dando lugar a resultados negativos. Tal es asi, que para el
afio 2017 en el Pert habia mas de 1.7 millones de MYPES, de 200 mil nuevos negocios se
incrementa al afio, de los cuales un 90% desaparece al afio y un 50% corre el riesgo de

desaparecer para el tercer afio (Peru21.pe, 03 de mayo, 2018 y Gestion.pe, 03 enero, 2017)
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La formalizacion y el cumplimiento de los deberes que supone deberian tener las MyPES,
no sucede en su totalidad, puesto que el enfoque no esta direccionado en ello. Contar con un
personal eficiente y comprometido con el trabajo, es determinante para hacer que la empresa
sea lo bastante competitiva, para ello es necesario invertir tiempo, porque los cambios no
dan resultados rapidos, es necesario ser constante si realmente se quiere mejorar. Hacer que
los duefios tengan esta mentalidad es importante, pues seran ellos los que implanten esta
filosofia en los trabajadores, si la alta gerencia realiza buenas practicas, también lo haran los
demés colaboradores.

Las panaderias y pastelerias en la actualidad son un boom en el mercado, ya que existe
innovacion continua en los productos, siendo estos panes y pasteles de multiples formas,
colores, sabores, precios, etc. Por tanto, mantenerse en el mercado es una lucha constante,
ahora bien, para poder ser competitiva necesitan aplicar y desarrollar métodos de
subsistencia, donde se trabaje con la participacion del equipo humano organizacional por un
objetivo en comdn, que es satisfacer al cliente. En la mayoria de los casos estas MyPES
estan dirigidas por personas que vieron una oportunidad de negocio en este rubro, para
generar rentabilidad. El disefio organizacional en las MyPES suele ser débil y de poco
formalismo, donde el propietario realiza las labores de un trabajador, sin asignarse un sueldo
fijo, y maneja la economia del negocio segun su forma de pensar; el ser empresario requiere
trabajar con personas y ser cuidadoso en el trato que se ofrece, puesto que los trabajadores
se motivan con el buen trato, con el salario, y sobre todo si toman en cuenta sus opiniones y
sugerencias en las decisiones que se ejecuten.

El trabajador es quien tiene mayor contacto directo con los procesos en cualquiera de sus
fases, ya sea en la produccion, compra, venta, etc. Es por ello que el Kaizen esta enfatizado
en ellos, observar sus actitudes, su potencial para hacer que este sea continua y en bien del

cambio organizacional que supone la empresa tendra.
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El kaizen como metodologia de la gestion de la calidad total, busca desarrollar estrategias y
utilizar métodos y técnicas apuntando al objetivo organizacional, que es ser una empresa
competitiva basdndose en mejoras de proceso. Aplicar esta metodologia implica factores,
como la gestion del personal, este método esta enfocado en personas y procesos; basandose
en una filosofia de mejora de todos los dias, es sabido que el mundo es cambiante y por ello
las empresas deben buscar una mejora continua, en mentalidad, implicando en el proceso a
todo el personal, pues son ellos los quienes aportan valor a las empresas.

El kaizen es un tema desconocido en el occidente, puesto que aplicarla requiere de un
proceso con resultados a largo plazo, mientras que en occidente la mentalidad esta basado
en resultados a corto plazo. Las MyPES en la mayoria de los casos no desarrollan criterios
enfocados en procesos, ni mucho menos en sistemas, donde deberian estar integrados todos
los recursos que posee. La mentalidad de un gerente estd basada en dar 6rdenes y que los
trabajadores acaten las decisiones que toma la alta gerencia, sin consultar o tomar en cuenta
las opiniones y sugerencias de los trabajadores, quienes son los que conocen verdaderamente
los procesos de produccién, ya que ellos son los encargados de cumplir cada actividad que
genera el producto terminado y brindar la atencién a los clientes. El Per( es un pais donde
el conformismo no permite a las MyPES desarrollarse como deberian, ya que el fin es
unicamente lucrativo, si bien la finalidad de toda empresa es esa; no consideran los factores
a largo plazo que podrian ocasionar la salida del mercado del negocio, por no cumplir con
los estandares de calidad, es por ello que el problema radica en la mentalidad, es alli donde
debe surgir el cambio, practicandola en la vida cotidiana y en todo lo referente a la empresa,
a través de una comunicacion efectiva y fluida, donde participen todos, respetando las
opiniones y sugerencias. La insatisfaccion de los clientes radica tanto en el producto como

en el servicio, ya que no se utilizan técnicas ni herramientas del control de calidad.
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En la region Ayacucho tenemos MyPES que aun desconocen lo que es ofrecer un producto
y servicio basado en la calidad, y por ende no son competitivas. En las panaderias y
pastelerias aun hay debilidades y deficiencias. Esto en gran parte por la falta de
conocimiento en la administracién y los procesos que la conforman. Solucionar este
problema toma tiempo y esfuerzo, por ello los primeros que deben realizar un anélisis del
negocio son los propietarios y a partir de ello corregir y mejorar. Las panaderias y pastelerias
se han incrementado gradualmente en la Regién y ello supone que existe demanda en este
mercado, es por eso que se tiene que desarrollar estrategias enfocadas en la satisfaccion del
cliente. No solo es cuestion de crear empresa sino de mantenerla y ser competitiva, y ser
constante en esta mejora. La falta de compromiso de los trabajadores en las actividades que
desempefian es crucial porque son ellos quienes deben corregir los problemas que se
presenten en el area de trabajo, para asi ahorrar dinero y tiempo. En tal sentido el enunciado
del problema de la investigacion es el siguiente: ¢como se aplican los factores relevantes
del kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro panaderias y pastelerias,
distrito Ayacucho, 2019?
Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:
Describir la aplicacion de los factores relevantes del kaizen en las micro y pequefias
empresas del rubro panaderias y pastelerias en el Distrito de Ayacucho, 2019.
Para poder conseguir el objetivo general, se ha planteado los siguientes objetivos especificos
1. Describir la aplicacion de la metodologia Kaizen 5s en la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del rubro panaderias y pastelerias, distrito Ayacucho, 2019
2. Describir la aplicacion de los elementos de la mejora continua en la gestion de calidad
de las micro y pequefias empresas del rubro panaderias y pastelerias, distrito

Ayacucho, 2019
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3. Elaborar el plan de mejora del kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro
panaderias y pastelerias, distrito Ayacucho, 2019.

La investigacion se justifica porque permite conocer a partir de las bases tedricas al kaizen
como metodologia de la gestién de la calidad total. Esta herramienta es utilizada con mucha
frecuencia en las grandes empresas japonesas, es por ello la importancia de conocer y aplicar
en las empresas occidentales y con més precision en el Perd, y en las ciudades locales como
Ayacucho, permitiendo de esta manera crear empresas competitivas capaces de enfrentar
riesgos y extender sus oportunidades en mercados locales, regionales nacionales e
internacionales. La aplicacién de la propuesta del kaizen seré& beneficiosa para las panaderias
y pastelerias, puesto que se creara un entorno con ilimitadas formas de crecimiento y mejoras
en la gestion.
Se justifica también porgue se enfoca en las personas, siendo estos importantes en todos los
niveles de la MyPE, y como lograr una mejora continua en las actividades que realizan
cotidianamente, tanto en la vida personal como en la laboral.
Se justifica también porque se hara un estudio de investigacion basado en la realidad en la
que se encuentran las MyPES, conociendo de esta manera la actual condicion del negocio y
en futuro el resultado, después de la propuesta de mejora del kaizen.
Finalmente se justifica porque servird de guia y referencia para futuras investigaciones
relacionados a la metodologia kaizen enfocado en la gestion de la calidad en las micro y
pequerias empresas del rubro panaderias y pastelerias.
Esta investigacion, no tiene ningin impacto negativo sobre la sociedad, muy por el contrario,
la beneficiara, siendo viable su ejecucion en beneficio de las micro y pequefias empresas
bajo los principios éticos de confidencialidad y respeto a la persona humana.

La metodologia de la investigacion fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo.
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Es aplicada porque su principal objetivo se basa en resolver problemas préacticos, con un
margen de generalizacion limitado. De este modo genera pocos aportes al conocimiento
cientifico desde un punto de vista tedrico y es cuantitativo porque tiene una estructura que
puede ser medida utilizando instrumentos de evaluacion. (Ferrer, 2010)

El nivel de investigacion fue descriptivo propositivo o descriptivo con propuesta, porque
busca describir las caracteristicas mas importantes de las variables, pretendiendo medir y
recoger de manera conjunta la informacion. (Hernandez, 2011)

El disefio de la investigacion es no experimental - transversal.

Fue no experimental porque el estudio se efectio conforme a la realidad, sin sufrir
modificaciones. Fue transversal, porque el estudio se realizé en un espacio de tiempo
determinado. (Hernandez, 2018)

Las conclusiones a las que se llegaron a partir de los resultados son los siguientes:

En relacién al objetivo general se concluye que los factores relevantes del kaizen se aplican
considerablemente en las empresas del rubro panaderias y pastelerias, puesto que practican
las 5s de la metodologia kaizen, seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke. Al igual que la
ejecucion de los elementos de la mejora continua, donde resalta la debilidad en el liderazgo,
el empoderamiento y el control de procesos.

Con relacion a la aplicacion de la metodologia de las 5s del kaizen, se concluye que el seiri
(clasificar) se aplica a un 84.8%, mientras que el seiton (ordenar) se aplica a un 97%, que
resulta ser favorable, por otro lado, el seiso (limpieza) se aplica a un 80%, en otro sentido
encontramos que el seiketsu (estandarizar) necesita una estructura definida para hacer que
las tres primeras S’s se practiquen continuamente. Por ultimo, el shitsuke (disciplina) cumple
un rol en la practica de los habitos de trabajo, que ain no se logra en su totalidad. Los
trabajadores cumplen con ejecutarlas, pero siempre la mejora debe ser constante y no

estatica, para asi estandarizar los procesos. El gerente y/o propietario tiende a tener la
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mentalidad de generar el mayor ingreso econdmico posible, sin importar en algunos casos
la higiene del personal, ademéas es importante mencionar que la autodisciplina se logra con
la préctica de los habitos de los trabajadores

Con relacion a los elementos de la mejora continua, los trabajadores cumplen con trabajar
en equipo, tal como demuestran los resultados, con un 81.8%, creando un ambiente
favorable y saludable dentro de las empresas del rubro panaderias y pastelerias. Por otro el
empoderamiento no se ejecuta como es debido, esto en relacion a los resultados que se
obtuvo sobre la facultad para tomar decisiones en el trabajo, con un 69.7% de resultado; esto
en gran parte porque el personal no esta capacitado en conocimientos para tomar decisiones
acertadas o correctas. En cuanto al liderazgo, no se aplica en gran porcentaje, ya que la
gestion estd basada en la autoridad, tal como se demuestra en el resultado del 78.8%, que
determina la existencia de un jefe autoritario y la carencia de un lider, quien haga participe
a todos los colaboradores. En referencia al control de atributos que realiza el personal de
produccion y venta, se considera la calidad de los insumos, el sabor, la presentacion, el
precio y el servicio al cliente, que como resultado tiene la satisfaccion del consumidor. En
este sentido se obtuvo que el 66.7% de trabajadores realiza un control de procesos en la
produccion y venta. re. El resultado anterior esta relacionado con la calificacion que tiene el
personal sobre la calidad de los productos que ofrecen las panaderias y pastelerias, quienes
manifiestan que los panes y pasteles son de alta calidad, tal como se demuestra con un
resultado del 87.9%, ya que han degustado los productos y a la vez los clientes mencionan
estas satisfechos por el sabor, la presentacion, el precio y el servicio. Por altimo, tenemos el
enfoque en la satisfaccion del cliente, es todo por cuanto las panaderias y pastelerias deben

mejorar y ser competitivas, tal como se demuestra en el resultado obtenido, con un 93.9%.
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I1.REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Internacionales

Gongales e Ignécio (2017). En su estudio, “Los principales pasos adoptados para
la aplicacion del kaizen en la fAbrica de componentes industriales, Rio de janeiro,
afio 2017”. Tuvo por objetivo relatar los principales pasos a realizar en la busqueda
de la mejora del proceso productivo, y medir la ganancia cuantitativa por la
aplicacion del kaizen en la fabrica de componentes metélicos para la industria de
equipos y maquinas. EI método de investigacion utilizado partié de una revision
bibliogréafica en el area de la Ingenieria de Produccion y de la eliminacién de
desperdicios por medio del kaizen. posteriormente, se realiz6 un estudio de caso de
caracter exploratorio. Los resultados; a) muestran que ha sido posible eliminar los
desperdicios y promover mejoras en el proceso de fabricacion, reducir la
sobreproduccién, el tiempo de espera, el movimiento y el transporte excesivo de
piezas y componentes, y obtener ganancias de espacio en la fabrica y reduccion de
la mano de obra directamente empleada en el proceso productivo. Los seis pasos
posibilitaron la reduccion de perdidas importantes en el proceso de produccion,
hubo ganancias del 20% de la mano de obra disponible y b) Se minimizo el
desperdicio con el tiempo de espera, movimiento adicional y transporte excesivo
de piezas. El suministro de componentes proximos a las operaciones de montaje
resultd en un aumento del 45% del tiempo de procesamiento.

Yanez (2016). En su estudio “Propuesta de instructivo kaizen para el
mejoramiento continuo en las pymes manufactureras del D.M.Q. caso: CIIU C31,
Quito, afio 2016 ”, tuvo por objetivo elaborar un instructivo kaizen para estimular

la implementacion del mejoramiento continuo en las PYMEs del ClIU C31,
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fabricacion de muebles. Luego de realizar un estudio tipo basico y nivel descriptivo,
concluye de la siguiente manera: a) La mayoria de las PYMEs en el Ecuador
desconocen sobre nuevas tendencias de gestion empresarial y la aplicacion de
nuevas herramientas que permitan el desarrollo eficiente y eficaz de los procesos
administrativos y operativos: entre los principales que enfrentan esta la resistencia
al cambio desde la gerencia, mandos medios, personal administrativo y operativo,
que los mantienen sin cambios e innovacion; b) Kaizen es adaptable a cualquier
tipo de organizacion y para que sea viable su aplicacion en las PYMEs
manufactureras, se exige el aprendizaje de nuevos y varios conceptos, herramientas
y técnicas; ¢) La permanente estandarizacion y propuesta de mejoras dentro de
cualquier proceso permitiria a las empresas superar sus propios limites, dando como
resultado productos o servicios de calidad certificada.

Ramirez (2008). En su investigacion “Kaizen y TOM como medio de crecimiento
en la microempresa, México. D. F, afio 2008, tuvo por objetivo brindar una
oportunidad para alcanzar el mejoramiento continuo, optimizando y estandarizando
sus procesos. Fue un estudio de tipo basico, descriptivo. Luego de realizar las
discusiones sobre los resultados, concluye: a) Lo mas importante de Kaizeny TQM,
es que el microempresario adquiera nuevas perspectivas y criterios para la toma de
decisiones, y de esta manera obtenga la maxima calidad en sus diversos procesos;
b) Lo crucial de TQM y Kaizen radica en que la aplicacion de estas herramientas
va a ser de gran ayuda en todas las funciones que desempefia la microempresa en

su desarrollo cotidiano.
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Nacionales

Flores (2017). En su investigacion “Andlisis y propuesta de mejora de procesos
aplicando mejora continua, técnica SMED, y 5S, en una empresa de confecciones,
Lima, afio 2017 ", tuvo por objetivo analizar y proponer la mejora de procesos
aplicando mejora continua, téecnica SMED, y 5S. Luego de realizar la discusion de
los resultados llegé a las siguientes conclusiones: a) Se reduce el tiempo unitario
de fabricacion en 15%, lo cual aumenta la productividad. Este anélisis hecho para
la produccién de polos es aplicable para el resto de productos; b) Para lograr una
mayor productividad, eficiencia de los operarios y reducir costos de fabricacion, es
necesario que la empresa cuente con un sistema estandarizado de trabajo, con
procedimientos claros de trabajo, orden y limpieza en los lugares de operacion y
con un adecuado ambiente laboral; c) Es importante conocer todo el flujo de
operacion y tener indicadores de gestion que permitan identificar cualquier tipo de
problema o anomalia para evitar posibles problemas en el futuro.

Tangoa (2017). En su estudio sobre la “Caracterizacion de la competitividad y el
kaizen rubro restaurante del distrito Tabalosos, provincia Lamas — San Martin,
ano 2017 ”. Tuvo como objetivo establecer las caracteristicas de la competitividad
y el kaizen en las MYPE rubro restaurante. El estudio fue de enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, nivel descriptivo, con una muestra de 150 clientes de 4
pequefias empresas, llegando a las siguientes conclusiones: a) Se determino que
cuenta con recursos debidos para la atencion, pese a no estar capacitado el personal,
el desempefio es bueno; b) Los factores determinantes de la competitividad como
la atencion visible, calidad del servicio, innovacion tecnoldgica y la gestion interna
son buenas; ¢) Existe una mejora continua con el uso adecuado de los recursos, la

calidad total y objetivo a corto plazo.
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Suluco (2016). En su investigacion sobre la “Caracterizacion de la competitividad
y el kaizen en las MYPE rubro restaurantes, de la urbanizacion los rosales — Piura,
aflo 2016”, tuvo por objetivo describir las caracteristicas que tiene la
competitividad y el kaizen en las MYPE rubro restaurantes en la urbanizacion Los
Rosales — Piura afio 2016. Estudio de tipo transversal, enfoque cuantitativo, disefio
no experimental, nivel descriptivo, con una muestra de 105 clientes y 50
trabajadores. Luego de presentar los resultados, se llegd a las siguientes
conclusiones: a) El nivel de competitividad mas relevante es por la innovacion,
estructura y la capacitacion constante a los empleados, como también la calidad del
servicio y la imagen. b) Las caracteristicas del kaizen en las MYPE, es en funcion
de la aplicacion de la filosofia kaizen, enfoque de procesos versus resultados y
primero es la calidad, donde se presenta los elementos del kaizen, tales como el
seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke. c) La competitividad se caracteriza por su
eficiencia, calidad e innovacion, pero tenemos por otro lado al kaizen, que se
caracteriza por los estandares de calidad, mejora continua, mejora de resultados, a
la vez los precios que se fijan en las MYPE van de acuerdo a las exigencias del
mercado.

Robles (2011). En su estudio “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
metodo kaizen en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
restaurantes de dos tenedores del distrito de Huaraz, 2015 ”, tuvo por objetivo
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el método
kaizen aplicando las 5 “S” en las micro y pequenas empresas del sector servicios -
rubro restaurantes. El estudio fue no experimental transeccional, nivel descriptivo,
aplicandose el estudio a una muestra de 115 colaboradores, llegando a la siguientes

conclusiones: a) El 42,40% de los gerentes y el 40,00% de los colaboradores
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encuestados, sefialan que rara vez clasifican los utensilios defectuosos e
inmediatamente lo desechan; b) el 51,50% de los gerentes y el 46,00% de los
colaboradores encuestados, sefialan que casi siempre es facil reconocer el lugar para
cada cosa; b) el 54,50% de los gerentes y el 50,00% de los colaboradores
encuestados, sefialan que rara vez dentro del restaurante estan los basureros vacios
y limpios; c) el 63,60% de los gerentes y el 56,00% de los colaboradores
encuestados, sefialan que rara vez los empleados cuentan con uniforme para la
manipulacion de alimentos.

Locales

No existen trabajos de investigacion locales(Ayacucho) relacionados a la variable
de estudio, se buscd informacion en los repositorios de universidades, sin ningun

éxito.
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2.2 Bases tedricas
2.2.1 El Kaizen
Definicion
“La palabra Kaizen es producto de dos ideogramas japonesas cuyo significado
de: KAI es igual a cambio y ZEN es igual a bueno” (Farley, 1999, p.32) En ese
mismo sentido, Imai (2001) define que el kaizen es un vocablo japonés que

significa “mejoramiento” o “mejoramiento en marcha que involucra a todos”

(p.29).

La definicion de Kaizen como elemento organizacional es también definido como
“la movilizacion y participacion de los colaboradores con el fin de lograr la mejora

en los procesos de trabajo” (Senge, 1990)

El kaizen desde el punto moral también es definido como “una fuerza ética, idoneo

en solucionar problemas y generar cambios de manera consciente” (Styhre, 2001)

El Kaizen desde un punto de filosofia aplicada “es una filosofia de vida, que abarca
a ambitos personales, familiares, sociales y el trabajo” (Imai, 2001) Referida a la
mejora de la gestion; el kaizen ““ es una filosofia de gestion, que genera cambios o
pequefias mejoras de innovacion incremental y permite reducir despilfarros y una
consecuente mejora de rendimiento en el trabajo” (Suarez, Barraza y Davila, 2008)
El desafio filoséfico de mejoramiento que plantea el kaizen, no se refiere al
desarrollo de productos en un determinado territorio en condiciones de facilidad y

accesibilidad, sino es un asunto de mentalidad.

Para el estudio en curso se va tomar la definicion de Imai (2001), “el kaizen es el
mejoramiento continuo que involucra a todos, gerente y trabajadores por igual”.

Ademas de considerar que el Kaizen involucra la movilizacién y participacion de
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los trabajadores en los procesos productivos, para lograr cambios, reduciendo

desperdicios de manera ética y consciente.

Aproximaciones del Kaizen en su orientacion japonesa — Occidental

El kaizen es la clave del éxito competitivo y de administracion en las empresas
japonesas. El kaizen forma parte de la cultura japonesa y es usado frecuentemente
en la vida cotidiana y empresarial involucrando a los ejecutivos, trabajadores y
clientes. Desde luego, el “Kaizen soluciona un problema estableciendo una cultura

empresarial” (Imai, 2001, p.32).

Las empresas del occidente desconocen la aplicacion del kaizen y de su ventaja
competitiva. El kaizen como manifiesta Imai (2001) “es un pensamiento orientado
al proceso y desarrollo de estrategias que aseguran un mejoramiento continuo que
involucra a las personas de todos los niveles de la jerarquia organizacional” (p. 12).
Ademas, el mensaje del kaizen “es que no debe pasar un dia sin que se haya hecho

alguna clase de mejoramiento en algun lugar de la compaiiia” (p.14).

En Japdn se utiliza el kaizen con mucha fuerza, mientras que en occidente se utiliza
como herramienta la innovacion; el kaizen necesita técnicas sencillas y
convencionales, como las siete herramientas del control de calidad (diagrama de
Pareto, diagramas de causa y efecto, histogramas, graficas de control, diagramas de
dispersion y hojas de comprobacion). El kaizen significa “un esfuerzo constante no
solo para mantener los estandares sino para mejorarlos, de pasos pequefios” (Imai,
2001, p. 30), El kaizen esté orientado a las personas. Mientras que la innovacion lo

esta en tecnologia y en el dinero.

El mejoramiento es lento y gradual y a menudo invisible, con efectos que se sienten

a largo plazo, he aqui donde radica el problema en occidente, la falta de filosofia
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de mejoramiento. Es necesario contar con ingenieros que conozcan el proceso de
produccion en la investigacion y desarrollo, para de esa manera lograr mejoras en
el proceso, que por ende crea mejores productos y de calidad. La productividad esta
orientada a los resultados, mientras que, si se aplicara la productividad con el
mejoramiento, estarian orientadas al proceso. “El kaizen se logra a largo plazo y
por tanto los trabajadores no disfrutan de los resultados rapidamente, es por ello
que los gerentes en la mayoria de los casos tienen un liderazgo basado en
experiencias y conviccion personal y no necesariamente en la autoridad, edad o

rango”. (Imai, 2001, p. 45 — 58)

La rueda de Deming

La rueda de Deming consiste en la interaccion entre la investigacion, la produccion,
el disefio y las ventas, relacionadas respectivamente al Planificar, hacer, revisar y
actuar. Este ciclo consiste es una serie de actividades para el mejoramiento. El
kaizen significa que todos, no importa cuél sea su titulo o puesto, deben admitir con
sinceridad cualesquier errores que hayan cometido fallas que existan en su trabajo,

y tratar de hacer un mejor trabajo la siguiente vez. (Imai,2001. p.100).

El enfoque Kaizen

Segun el esquema propuesto por Dean &Bowen (1994) el enfoque Kaizen presenta
tres disimiles esferas concéntricas: a) Kaizen como filosofia gerencial; b) Kaizen
como elemento de control de calidad TQM y c¢) Kaizen como principio teorico de

metodologias y técnicas de mejora.

El kaizen como filosofia gerencial segun Imai (2001) involucra una serie de
principios y valores, herramientas de gestion que se aplica a la organizacion, y se

remonta su origen a las ideas japonesas de control de calidad de las empresas en los
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afios 60 y 70. Hino (2006) agrega que “representa el cimiento de los valores y la
cultura del diario ser de la empresa” para mejorar los estdndares del trabajo. Imai
(2001) dice “no puede existir Kaizen sin estandarizacion” explica que solo puede
haber mejora continua si se consiguen estandares establecidos mediante el trabajo
diario, donde los empleados estén involucrados voluntariamente a través del trabajo
disciplinado, debidamente motivados para usar sus habilidades para lograr un
mejoramiento continuo. Para el estudio en curso, aplica la filosofia organizacional

de las 5s, al respecto Imai (2001) desarrolla de la siguiente manera:

a) Seiri (enderezar), es importante clasificar lo necesario y lo innecesario, para

luego descartar lo innecesario “cuando menos es mas”, se debe tener en
cuenta la categorizaciéon de prioridades; Trabajo en proceso, herramientas
innecesarias, maquinaria no ocupada, productos defectuosos, papeles y
documentos.
Las ventajas que se tienen con el seiri son: a) Reduccion de espacios, stock,
almacenamiento, transporte y seguros; b) Evitar la compra de materiales no
necesarios y su deterioro; ¢) Aumenta la productividad de las maquinas y
personas implicadas; d) Provoca un mayor sentido de la clasificacion y la
economia, menor cansancio fisico y mayor facilidad de operacion.

b) Seiton (poner las cosas en orden), las cosas deben estar en orden para poder
ser utilizadas cuando se necesiten, “una zona para cada objeto y cada objeto
en su lugar”. Organizar y ordenar un grupo de objetos o elementos dentro de
un conjunto en especial, en una combinacion que sea armonica con algun
principio racional o arreglo metddico de partes, es recomendable la
utilizacion de elementos visuales, codigos de colores, letreros visibles y orden

I6gico. Los beneficios de organizar considerando lo propuesto segun Imai
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(2001), los podemos resumir en: a) Se ordenan los articulos mediante claves
(alfabética, numérica, codigos y colores); b) Se determinay sefiala los lugares
de almacenamiento por frecuencia de utilizacion; ¢) Permite la organizacion
por caracteristicas como tamafio, color, funcionamiento o informacion; d)
Promueve establecer espacios para confinamiento de residuos y materiales
peligrosos; €) Menor tiempo de busqueda en aquello que nos hace falta; f)
Facilita el transporte interno, el control de la produccion y la ejecucion del
trabajo en el tiempo previsto.

c) Seiso (limpieza), debe mantenerse limpio el lugar de trabajo. El éxito de la
implantacion de esta S radica en la actitud de las personas, la suma del
esfuerzo compartido por todos los integrantes de una organizacion, sociedad
0 pais, mas el cumplimiento de las actividades del departamento de aseo,
contribuirén a lograr un ambiente pulcro, higiénico y agradable para laborar.
Cabe enfatizar que se deben asignar responsabilidades individuales y
colectivas de limpieza que periddicamente se auditen. Segun Imai (2001) se
puede especificar de la siguiente manera: a) Espacios libres de polvo y
suciedad de los sitios de trabajo; b) Contribucion en la rutina diaria para dejar
limpios y listos para trabajar los equipo, espacios y maquinaria; ¢) Es
fundamental para la imagen interna y externa de la empresa; d) Evita
desorden anormal y las condiciones indeseables o peligrosas; €) Propicia
habitos favorables para mejorar la calidad de vida laboral; f) Estimula
ambientes salubres libres de enfermedades y epidemias; g) Apoya al control
y confinamiento de residuos..

Para conseguir que la limpieza sea un habito se debe tener en cuenta que una

vez usado el material o maquinaria debe ser limpiado y luego guardado;
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también se tiene que tener una cultura de uso de los tachos de basura; y por
altimo la limpieza no necesariamente tiene por objetivo impresionar sino
crear un ambiente favorable y saludable en la empresa.

d) Seiketsu (estandarizacion) hacer del aseo y de la pulcritud un habito,
principiando con la propia persona. La aplicaciéon de la cuarta S, implica
haber llegado al estado en el cual la persona puede desarrollar de manera facil
y comoda todas sus funciones. Consiste en mantener una mente y cuerpo sano
en cada trabajador, medidas de seguridad y condiciones de trabajo sin
contaminacion, con un ambiente saludable y conveniente para laborar. Las
ventajas que se tiene con la préctica de esta S, se puede detallar en: a) Mejora
en despliegue, acatamiento y seguimiento de condiciones de seguridad
laborales; b) Mantiene las condiciones de limpieza fisica y mental de todos
los que laboran en la organizacion; ¢) Promueve buenos habitos de limpieza,
organizacion y clasificacion en la persona; d) Busca los beneficios
ergondmicos en utensilios y equipos del trabajador; €) Evita dafios de salud
del trabajador y del consumidor.

e) Shitsuke (disciplina) seguir los procedimientos en el taller. La ultima de las
5s pretende apegarse a las normas establecidas. Es tambiéen, lograr orden y
control personal; a partir del entrenamiento de nuestras facultades fisicas y
mentales, su practica sostenida proporciona a la persona un comportamiento
confiable. Las personas gque practican continuamente las primeras cuatro S 'y
lo han transformado en su habito, adquieren autodisciplina. La disciplina hace
referencia al apego de las normas establecidas que rigen la comunidad, a
organizar nuestro trabajo y la propia vida. Segun Imai (2001) el Shitsuke tiene

las siguientes ventajas: a) Promueve la definicion de los estandares de trabajo;
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b) Apoya la administracion visual y sistemas poka-yoke; c) La practica
sostenida de las 5s desarrolla en las personas un comportamiento confiable;
d) Es la esencia de cualquier habito que se desee cambiar o mejorar; e) Mejora

la imagen de la organizacion y fortalece la cultura corporativa.

El Kaizen como elemento del control de calidad TQM, se basa en la mejora
continua, ademas del enfoque en el cliente y el trabajo en equipo, para alcanzar
objetivos con mejores métodos, técnica de manera concurrente en el proceso
dindmico evolutivo, compuesto por una serie de niveles que se puede aplicar en la
organizacion empresarial, a fin de lograr la ventaja competitiva (Suarez y otros

2008)

El kaizen como principio teérico de metodologias y técnicas de mejora, utiliza al
Kaizen como sustento tedrico, para proceder la aplicacion de metodologias y
técnicas, que tiene el proposito basico de eliminar los desperdicios o también
Ilamadas mudas, esto se hace, con el propdsito de mejorar la calidad de los
productos en los procesos, reducir el tiempo de espera, mejorar el flujo de dinero
(Suarez, Barraza y Davila, 2008) Esta perspectiva se caracteriza por “ser de corto
plazo, incidiendo en la exclusion de desperdicios” (Polo, 2017, p. 38) Del mismo
modo, (Suarez y otros 2008) afirman que también se caracteriza por “la
participacion de empleados y obtencion de resultados inmediatos de manera rapida”
ademas de sefialar la eliminacion de desperdicios es “de manera trasversal, a lo
largo del proceso” que debe ser conducido por la gerencia y liderado por un

empleado reconocido.
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2.2.2 Las micro y pequefias empresas del rubro panaderias y pastelerias

La definicion de la MYPE est4 dada en la Ley No 28015, Ley de Promocion y
Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa, la misma que define como la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicio.

Una MYPE esté clasificada en funcion al nimero de trabajadores y nivel de ventas.
Cuando tiene de 1 a 10 trabajadores y sus ventas no superan las 150 UIT se
denominan microempresa; cuando tiene de 1 a 100 trabajadores y sus ventas no
superan las 1700 UIT son denominados pequefias empresas. El valor de la UIT
para el afio 2019 es de s/4,200.00. (Sunat, 2019)

Las panaderias y pastelerias son un negocio especializado en la produccion y venta
de panes y pasteles.

Segun su produccion se clasifican de la siguiente manera:

1. Panaderia tradicional: Pan francés, pan caracol, pan integral, pan pizza, pan
de aceituna, pan de yema, pan ciabatta, pan carioca, pan de maiz, pan
hamburguesa, karamanduka, entre otros.

2. Panaderia especial: Pan integral, pan de molde, panes rellenos, bolleria, entre
otros.

3. Pasteleria seca: Kekes, chifones, brownies, alfajores, mil hojas, empanadas,
piononos, galletas, bocaditos, panetones, entre otros.

4. Tortas: Tortas de chocolate, selva negra, moca, tres leches, torta helada, torta

de frutas, entre otras.
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La formalizacion de la Mype

Segun el Ministerio de la Produccion, el Gobierno Peruano promueve la
formalizacién de La MYPE a través de los siguientes procesos: a) ldentificar
correctamente la existencia de un mercado al cual se dirija su idea de negocio; b)
Debe gustarte y disfrutar lo que vas a hacer; c) Que la idea de negocio haga que
nuestro entorno sea algo mejor.

La eleccion de la personeria puede ser persona natural o juridica. En caso de
persona natural, solo requiere la inscripcion al RUC. En este tipo de empresa el
titular funciona como duefio y responsable de su manejo. Puede tener trabajadores
a su cargo e inscritos en el libro de planillas. Para obtener la personeria juridica, se
constituye mediante el otorgamiento de una escritura publica y se inscribe en los

registros publicos. Algunas modalidades se presentan en la siguiente figura.

[ e EIRL - Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada.
MODALIDAD DE e SAA — Sociedad Anénima Abierta.
ORGANIZACION DE <
PERSONA JURIDICA e SAC - Sociedad Anénima Cerrada.
e SRL - Sociedad Comercial de
Responsabilidad Limitada.

Figura 1. Tipos de empresas juridicas en el Perd.

Fuente: Guia de constitucion y formalizacion de empresas, Direccion General de la
MYPE 2012
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2.2.3 La gestion de calidad

La calidad

Philip B. Crosby (1998) opina que “la calidad es conformidad con los
requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente establecidos para
que no haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es
la ausencia de calidad”.

Por otro lado, Kaoru Ishikawa (1999) supuso que “la calidad es el hecho de
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad. Este
producto debe ser el méas econdmico, el méas atil y resultar siempre satisfactorio
para el consumidor final”.

E.W. Deming (1998) determind al concepto calidad como “ese grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades
del mercado. Segiin Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de
cuestionamiento hacia una mejora continua”.

M. Juran (1993) manifestd que “la calidad es el conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes. Ademas, segun Juran, la calidad consiste
en no tener deficiencias. La calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente”

La norma ISO 9000 define a la calidad como el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona,

organizacion, sistema o recursos) cumplen con los requisitos.
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Gestion de calidad

Senlle (2001), aborda méas ampliamente la definicion de Gestién cuando expresa
que “Gestionar es un término de origen latino que significa llevar a la practica una
serie de diligencias y acciones relativas a la administracion de los recursos técnicos,
econodmicos y humanos, con la finalidad de hacer cumplir los objetivos prefijados
en la organizacion y lograr los resultados esperados” (p. 86).

Segun las normas ISO 9000: 2005, modelo tedrico central que define la direccion
de este trabajo de investigacion; Gestion de la Calidad se refiere a la realizacion de
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la
Calidad.

Por otro lado, segun Francisco Gonzalez, esto es un “Conjunto de actividades de la
funcion general de la direccion que determinan la politica de la calidad, los
objetivos, y las responsabilidades y se llevan a cabo a través de la planificacion, el
control, el aseguramiento y el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema
de la calidad”. (Gonzalez Francisco, 2009).

Edwards Deming es llamado como el Padre de la Calidad; quien en el afio 1950 le
dio un enfoque a la calidad del producto como el grado predecible de uniformidad
que proporciona fiabilidad a bajo costo en el mercado. Deming desarroll6 una
metodologia basada en aplicaciones e insistia en no re describir funciones en forma
cerrada, suprimir objetivos numéricos, no pagar por horas, evitar el despilfarro,
previniendo las consecuencias de los fallos organizativos y dar mas participacion a
las ideas innovadoras de los trabajadores. Deming resume su teoria en catorce

puntos importantes:
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10.

11.

12.

13.

14.

. Crear constancia en el proposito de mejora del producto y servicio. El

proposito es ser competitivo, mantenerse en el negocio y proporcionar

puestos de trabajo.

. Adoptar una nueva filosofia. Se esta ante una nueva era econémica, y los

directivos accidentales deben enfrentar el nuevo reto, aprender sus

responsabilidades y liderar el cambio.

. Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad

. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. La

utilizacion del precio como Unica variable para la decisién de una compra

puede dejar de lado otras variables importantes, como la calidad y el servicio.

. Mejorar siempre el sistema de produccion y servicio.

Implantar la formacién. Constituye poner en practica métodos modernos de

capacitacion para el trabajo.

. Adoptar implantar el liderazgo. La principal funcion de la direccion debe ser

el liderazgo y no la supervision.

. Desechar el miedo. Eliminar de la organizacion todo temor que impida que

los empleados trabajen de manera productiva para ella.

. Superar los problemas entre los departamentos.

Eliminar los esloganes, las exhortaciones y metas para la mano de obra.
Eliminar las normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas.

Superar los obstaculos que impiden que la gente se enorgullezca de su
trabajo.

Estimular la educacion y la autoestima.

Actuar para lograr la transformacion.
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HIPOTESIS

La presente investigacion no presenta hipotesis por ser de nivel descriptivo y por
ende no tiene una relacion de causa y efecto. El interés es saber como se manifiesta
una determinada caracteristica o condicién de la unidad de estudio. Los autores que
respaldan este fundamento son: Kerlinger (1981), “la hipGtesis es una expresion
conjetural de la relacion existente entre dos 0 més variables, que ademéas debe ser
verificable a través de la experiencia”. Segun Mc. Gulgan (1981), define a “la hipétesis
como una solucion tentativa al problema de investigacion, que se formula como una
proposicién susceptible de ser sometida a prueba, y que expresa una posible relacion
entre una y otra variable”. Por su parte Hernandez, Fernandez y Baptista (2004)
sefialan que “la hipotesis indica lo que estamos buscando o tratando de probar y puede
definirse como proposiciones tentativas a cerca de la relacion entre dos o mas

variables”.
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IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

Tipo de la investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada con enfoque cuantitativo y se utiliza con
mayor frecuencia en las ciencias sociales.

Es aplicada porque su principal objetivo se basa en resolver problemas practicos,
con un margen de generalizacion limitado. De este modo genera pocos aportes
al conocimiento cientifico desde un punto de vista teérico y es cuantitativo
porque tiene una estructura que puede ser medida utilizando instrumentos de
evaluacion. (Ferrer, 2010)

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo propositivo o descriptivo con
propuesta, porque busca describir las caracteristicas mas importantes de las
variables, pretendiendo medir y recoger de manera conjunta la informacion.
(Hernéndez, 2011).

Disefio de investigacién

El disefio de la investigacion fue no experimental - transversal.

Fue no experimental porque el estudio se efectla conforme a la realidad, sin
sufrir modificaciones. Fue transversal, porque el estudio se realiz en un espacio
de tiempo determinado. (Hernandez, 2018)

Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion estuvo constituida por 14 MyPEs del rubro panaderias y
pastelerias, ubicadas en el distrito de Ayacucho, 2019. Dicha informacion se
obtuvo mediante la base de datos que posee la Municipalidad Provincial de

Huamanga, que a su vez se me fue facilitado.
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Muestra

La muestra se obtuvo a través del muestreo no probabilistico y con la técnica del
muestreo por conveniencia. Es importante mencionar que se recurrié a las 14
MyPES que conforman la poblacién total, de las cuales solo se selecciond 5,
porque estas estuvieron accesibles, mostrando facilidades y aceptacion para la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos. Por lo tanto, se trabajo
con 5 MyPES que a la vez estan conformadas por 33 trabajadores del rubro
panaderias y pastelerias, ubicadas en el distrito de Ayacucho, 2019.

Entre las caracteristicas que poseen los trabajadores de dichas panaderias y
pastelerias, encontramos que el rango promedio de edad es de 20 a 40 como
maximo; en la parte operativa se encuentran trabajadores masculinos, siendo
éstos panaderos y pasteleros. Por otro lado, en el area de ventas y caja se
encuentra personal femenino; en todos los casos los trabajadores tienen una
economia media 0 baja, y el rango de salario oscila segin la preparacion,

experiencia y horario de trabajo.

Tabla 1. Muestra de las panaderias y pastelerias

Nombre de la panaderia y pasteleria N° de trabajadores

1. Lalos pan 10
2. Mia tanta 09
3. Massiell d’ marianos 5
4. Basis pan 5
5. Adely 4

Total = 33 trabajadores.

Fuente: Elaboracion propia
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45. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

CUESTIONARIO

FICHA DE OBSERVACION

Aplicacion de Kaizen

Mejoramiento continuo que

involucra a todos, gerente y

trabajadores  por igual.
(Masaaki  Imai, 2001)
pag.23

El kaizen es una accion
de cambio que se inicia
con una decision y
debe ser progresivo en
el tiempo involucrando
a todos los miembros

de la organizacion.

Aplicacion de la
metodologia

Kaizen 5s

Elementos de la

mejora continua

- Seiri (enderezar)
- Seiton (poner las
cosas en orden)

- Seiso (limpieza)
- Seiketsu (aseo
personal)

- Shitsuke
(disciplina)

- Trabajo en equipo
- Empoderamiento
- Liderazgo

- Control de
atributos

- Calidad del
producto

- Enfoque en el
cliente

1. ¢(Usted clasifica los materiales
que usa, segun su necesidad?
2. ¢Usted ordena los materiales con

la intencion de hallarlos
rapidamente?

3. ¢Usted realiza la limpieza
constantemente?

4. (Cada trabajador asume la

responsabilidad de limpiar su lugar
de trabajo?

5. ¢Usted tiene un superior que
supervisa su trabajo?

6. ¢Usted viste el uniforme
adecuado en el lugar de trabajo?
(delantal, guantes, botas, cofia)

7. ¢Usted soluciona los problemas
que surgen en el lugar de trabajo?

8. ¢Usted considera que trabaja en
equipo?

9. ¢Usted tiene la facultad para
tomar decisiones en su trabajo?

10. ¢Usted realizar un control
constante en el proceso de la
produccion?

11. ¢Usted califica que el producto
de la empresa es de buena calidad?

12. ¢En esta empresa enfatizan la
satisfaccion al cliente?

Seiri Sl NO

IA VECES

Herramientas innecesarias

Magquinaria no ocupada

Productos defectuosos

Papeles y documentos que no sirven

Seiton Sl |NO

A VECEZ

Se codifica los espacios de trabajo

Sefializacién para almacenamiento

Facilita/ sefializa el proceso de fabricacion

Espacios materiales que no sirven, residuos

Seiso Sl | NO

A VECES

Espacios libres de polvo y sociedad

Contribuyen los trabajadores en la
limpieza diaria

Se evita el desorden anormal y
condiciones peligrosas

Ambiente de trabajo saludable

Seiketsu Sl |NO

A VECES

Existe trabajo en proceso

Mantiene la limpieza fisica y mental

Existe buenos habitos de limpieza,
organizacion

Busca la efectividad de insumos y
trabajador

Shitsuke sl [NO

A VECES

Existe disciplina

Es sostenible los habitos de trabajo

Constante mejora

Mejora la imagen de la organizacion
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4.6. Técnicas e instrumentos
Para la recoleccion de datos se utiliz6:
Técnica: Encuesta y observacion.
Instrumento: Cuestionario y ficha de observacion.

4.7. Plan de analisis
Para el anélisis de los datos recolectados en la investigacion, se realizo la
tabulacion de los mismos para luego elaboraran las tablas de distribucion de
frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas, el
procesamiento de los datos se realiz6 con el programa informéatico Microsoft
Excel.

4.8. Matriz de consistencia
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) MATRIZ DE CONSISTENCIA ;
PROPUESTA DE APLICACION DEL KAIZEN EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO PANADERIAS Y PASTELERIAS, DISTRITO AYACUCHO, 2019

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General La presente investigacion 1. Tipo de investigacion:
¢Como se aplican los factores | Describir la aplicacion de los | no presenta hipétesis, pues » Aplicada con enfoque
relevantes del kaizen en las | factores relevantes del kaizenen | solo se describen las :Sseelirtlo(r?n(d?)rr?é?rl)as cosas cuantitativo
micro y pequefias empresas del | las micro y pequefias empresas | variables. Aplicacion de la en orden) P
rubro panaderias y pasteleriasen | del  rubro  panaderias y | La hipotesis indica lo que metodologia Kaizen | - Seiso (limpieza) 2. Nivel de investigacion:
el distrito de Ayacucho, 2019? pastelerias en el distrito de | estamos buscando o 5 - Seiketsu (aseo personal) | Descriptivo con propuesta
Ayacucho, 2019 tratando de probar y puede . Shitsuke (disciplina)
definirse como 3. Disefio de la investigacion:
Problemas Especificos Objetivos Especificos proposiciones tentativas a No experimental - transversal
a. (Cémo se aplica la | a Describir la aplicacion de la | Cerca de la relacion entre
metodologia Kaizen 5s en la metodologia Kaizen 5s en la | 90 0 mas variables. 4. Poblacion:
gestion de calidad en las micro gestion de calidad en las | (Hernandez, Fernandez y Factores 14 panaderias y pastelerias.

y pequefias empresas del
rubro panaderias y pastelerias,
distrito Ayacucho, 2019?

b. ¢(Como se aplican los
elementos de la mejora
continua en la gestion de
calidad de las micro y
pequefias empresas del rubro
panaderias 'y  pastelerias,
distrito Ayacucho, 2019?

¢. ;Como implementar la mejora
del kaizen en las micro y
pequefias empresas del rubro
panaderias 'y  pastelerias,
distrito Ayacucho, 2019?

micro y pequefias empresas
del rubro panaderias y
pastelerias, distrito
Ayacucho, 2019

b. Describir la aplicacion de los
elementos de la mejora
continua en la gestion de
calidad de las micro y
pequefias empresas del rubro
panaderias 'y pastelerias,
distrito Ayacucho, 2019

c. Elaborar el plan de mejora del
kaizen en las micro vy
pequefias empresas del rubro
panaderias y pastelerias,
distrito Ayacucho, 2019.

Baptista, 2004).

relevantes del

kaizen

Elementos de la

mejora continua

Propuesta del plan de
mejora

- Trabajo en equipo

- Empoderamiento

- Liderazgo

- Control de atributos
- Calidad del producto
- Enfoque en el cliente

- Intenciones
- Estrategias

- Objetivos

- Metas

- Actividades

5. Muestra:

5 panaderias y pastelerias que
estan conformados por 33
trabajadores.

6. Técnicas:
- Encuesta
- Observacién

7. Instrumentos:
- Cuestionario
- Ficha de observacién
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4.9. Principios éticos

En el trabajo de investigacion se realizo la recoleccion de datos a la poblacion
en estudio, donde se acudi6 a los propietarios y trabajadores de las MyPES del
rubro panaderias y pastelerias del distrito de Ayacucho, dando de esta manera la
validez y autenticidad a los datos, sin manipulacion alguna.

Asi mismo se trabajéo bajo confidencialidad en todo el proceso de la
investigacion, con la honestidad al momento de que se realice el analisis de los
datos y con la veracidad en los resultados de la misma. También es importante
respetar los derechos de autor con los cuales se trabaja y se toma como guia.

Se tomo en referencia los documentos normativos de la ULADECH, como el
reglamento de investigacion version 012, 2019; el codigo de ética para la
investigacion version 001, 2016 y la politica del servicio de antiplagio version

001, 2018.
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RESULTADOS

a. Resultados del cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias

y pastelerias del distrito de Ayacucho.

Tabla 2

¢Usted clasifica los materiales que usa, segun su necesidad?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA  PORCENTAJE
Si 28 84.8%
NO 5 15.2%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora.

84.8%

15.2%
-7
Sl NO

Figura 2. Clasificacion de los materiales segin su necesidad.

INTERPRETACION: En la figura 2, se obtuvo que el 84.8% (28) de los trabajadores
encuestados respondieron que, si clasifican los materiales que usan segun su necesidad,
mientras que el 15.2% (5) dijo que no clasifican. Es decir, que el Seiri, siendo la primera S
del kaizen se practica con la clasificacion de los materiales e insumos, con una efectividad

del 84.8 % en las panaderias y pastelerias del distrito de Ayacucho.
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Tabla 3

¢Usted ordena los materiales con la intencidn de hallarlos rapidamente?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA  PORCENTAJE
Sl 32 97.0%

NO 1 3.0%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora

97.0%

3.0%

gy

Sl NO

Figura 3. Orden de los materiales

INTERPRETACION: En la figura 3, el 97.0% de los trabajadores respondieron que, si

ordenan los materiales con la intencion de hallarlos rapidamente, mientras que el 3.0%

dijeron que no ordenaban. Con estos resultados decimos que la segunda S del kaizen, seiton,

es practicado por los trabajadores, ya que ordenan los materiales que usan en las panaderias

pastelerias, distrito de Ayacucho.
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Tabla 4

¢Usted realiza la limpieza constantemente?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA PORCENTAJE
Sl 30 90.9%

NO 3 9.1%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora.

90.9%

9.1%
Si NO

Figura 4. Limpieza constante

INTERPRETACION: En la figura 3, del total de encuestados, el 90.9% dijeron que
realizaban una limpieza constante, mientras que el 9.1% no lo hacia. Con estos resultados
podemos decir que la tercera S del kaizen, el seiso, es practicado por los trabajadores de las

panaderias y pastelerias del distrito de Ayacucho.
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Tabla s

¢Cada trabajador asume la responsabilidad de limpiar su lugar de trabajo?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA PORCENTAJE
Sl 23 69.7%

NO 10 30.3%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora.

69.7%

30.3%

Sl NO

Figura 5. Responsabilidad de limpiar su lugar de trabajo

INTERPRETACION: En la figura 5, se muestra que el 69.7% del total de encuestados
dijeron que asumian la responsabilidad de limpiar su lugar de trabajo, mientas que el 30.3%
dijeron que no. Esto quiere decir que los trabajadores cumplen con la préctica de la tercera
S, que es el seiso, con un 70% de resultado favorable en las panaderas y pastelerias del

distrito de Ayacucho.
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Tabla 6

¢Usted tiene un superior que supervisa su trabajo?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA PORCENTAJE
Sl 26 78.8%
NO 7 21.2%

33 100.0%

TOTAL
Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.

Elaborado por la investigadora.

78.8%

21.2%

Sl NO

Figura 6. Superior que supervisa su trabajo

INTERPRETACION: En la figura 6, se muestra que el 78.8% de los encuestados tienen
un superior quien supervisa su trabajo mientras que el 21.2% respondieron que no. Esto

quiere decir que, al existir un superior, quien en la mayoria de los casos es el propietario del

negocio, realizan un trabajo basado en la autoridad y la obediencia.
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Tabla 7

¢Usted viste el uniforme adecuado en el lugar de trabajo? (delantal, guantes, botas, cofia)

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA PORCENTAJE
NO 18 54.5%
Sl 15 45.5%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora.

54.5%

45.5%

A

NO Sl

Figura 7. Vestimenta adecuada en el lugar de trabajo

INTERPRETACION: En la figura 7, se muestra que el 54.5% de los encuestados visten el
uniforme adecuado en el lugar de trabajo, siendo esto, botas, mandil, cofia, entre otros;
mientras que el 45.5% dijo que no vestian el uniforme adecuado. Esto quiere decir que los

trabajadores cumplen con usar la vestimenta, puesto que se tiene un 55% de resultado

positivo, pero con una alta diferencia negativa.
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Tabla 8

¢Usted soluciona los problemas que surgen en el lugar de trabajo?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA PORCENTAJE
Sl 22 66.7%
NO 11 33.3%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora.

66.7%

33.3%

Sl NO

Figura 8. Solucién de problemas en el lugar de trabajo

INTERPRETACION: En la figura 8, se muestra que el 66.7% de los encuestados
respondieron que si solucionan los problemas que surgen en su lugar de trabajo, mientras
que el 33.3% respondieron que no. Ante estos resultados se puede decir que los trabajadores

tienen la potestad y autonomia de solucionar los problemas que surgen en su trabajo segin

la envergadura de estos.
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Tabla 9

¢Usted considera que trabaja en equipo?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA PORCENTAJE
Sl 27 81.8%

NO 6 18.2%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora.

81.8%

18.2%

-

Sl NO

Figura 9. Trabajo en equipo

INTERPRETACION: En la figura 9, se muestra que el 81.8% de los encuestados dijeron
que, si trabajan en equipo, mientras que el 18.2% no lo hace. Esto quiere decir que uno de
los elementos de la mejora continua, el trabajo en equipo es practicado por los trabajadores,

con un resultado del 82% en las panaderias y pastelerias.
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Tabla 10

¢Usted tiene la facultad para tomar decisiones en su trabajo?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA PORCENTAJE
Sl 23 69.7%
NO 10 30.3%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora.

69.7%

y

30.3%

Sl NO

Figura 10. Facultad para tomar decisiones en el trabajo

INTERPRETACION: En la figura 10, se muestra que el 69.7% de los encuestados
respondieron que, si tienen facultad para tomar decisiones en su trabajo, mientras que el
30.3% dijo que no. Con estos resultados obtenidos decimos que el segundo elemento de la

mejora continua, el empoderamiento, es practicado por los trabajadores en un 70%, en las

panaderias y pastelerias.
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Tabla 11

¢Usted realiza un control constante en el proceso de la produccion?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA PORCENTAJE
Sl 22 66.7%
NO 11 33.3%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora.

66.7%

33.3%

Si NO

Figura 11. Control constante en el proceso de produccion

INTERPRETACION: En la figura 11, se muestra que el 66.7% de los encuestados
respondieron que, si realizan un control constante en el proceso de produccion, mientras que
el 33.3% dijo que no. Con estos resultados decimos que el tercer elemento de la mejora

continua, el control de atributos, es ejecutado por los trabajadores al 67% en las panaderias

y pastelerias del distrito de Ayacucho.
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Tabla 12

¢Usted califica que el producto de la empresa es de alta calidad?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA PORCENTAJE
Sl 29 87.9%
NO 4 12.1%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora.

87.9%

12.1%

‘,
Sl NO

Figura 12. Productos de alta calidad

INTERPRETACION: En la figura 11, se muestra que el 87.9% de los encuestados
respondieron que, califican a los productos de la empresa con alta calidad, mientras que el
12.1% dijo que no son de alta calidad. Esto quiere decir que el quinto elemento de la mejora
continua, la calidad del producto, es enfatizado por la empresa y por ende los trabajadores
consideran que los productos cumplen con los estandares de calidad, tal como se muestran

en los resultados, al 88%, en las panaderias y pastelerias del distrito de Ayacucho.
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Tabla 13

¢En esta empresa enfatizan la satisfaccion al cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA ABSOLUTA PORCENTAJE
Sl 31 93.9%

NO 2 6.1%
TOTAL 33 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.
Elaborado por la investigadora.

93.9%

6.1%

‘-
I NO

Figura 13. Satisfaccion al cliente

INTERPRETACION: En la figura 13, se muestra que el 93.9% de los trabajadores
respondieron que, si enfatizan la satisfaccion al cliente mientras que el 6.1% respondieron
gue no. Con estos resultados decimos que el dltimo elemento de la mejora continua, el

enfoque al cliente, es enfatizado por las empresas, tal como los trabajadores de las panaderias

y pastelerias manifiestan.
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5.2. Resultados de la ficha de observacion aplicado a los 5 propietarios de las
panaderias y pastelerias, distrito de Ayacucho.

Tabla 14

El uso de las 5S del Kaizen (Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke)

CATEGORIA PUNTOS
S 54
NO 27
A VECES 19
Total 100

Fuente: Ficha de observacién aplicado a los propietarios de las panaderias y pastelerias
Elaborado por la investigadora

60

50

40

30 54

20
27

10

Sl NO A VECES

Figura 14. Uso de las 5S del Kaizen

INTERPRETACION: En la figura 14, los propietarios respondieron al item Si, con un
puntaje de 54, mientras que el item No obtuvo un puntaje de 27 y por ultimo el item A veces
obtuvo un puntaje de 19. Estos resultados quieren decir que las panaderias y pastelerias si

aplican las 5s del kaizen. Aungue se puede mejoran para lograr mayores resultados.
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VI.

ANALISIS DE RESULTADOS

En relacion al objetivo especifico: Describir la aplicacion de la metodologia Kaizen
5S en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro panaderias
y pastelerias, distrito Ayacucho, 2019

En la tabla 1, denominado clasificacion (Seiri), el 84.8% de los trabajadores clasifica
los materiales segun su necesidad, mientras que el 15.2% no lo hace. Los resultados
se comparan con los obtenidos por Robles (2017) en su estudio sobre la gestion de la
calidad con la aplicacion de la metodologia kaizen, donde manifiesta que el 78,80%
de los gerentes encuestados, sefialan que rara vez suelen clasificar los utensilios por
su tipo de uso con los que cuenta el restaurante. En este sentido se resalta que los
trabajadores de las panaderias y pastelerias realizan una clasificacion segin la
prioridad de los materiales y su uso.

Imai (2001) sefiala que el Seiri significa enderezar o clasificar, consiste en diferenciar
entre lo necesario y lo innecesario y descartar lo innecesario.

En la tabla 2, denominado orden (Seiton), el 97% de los encuestados mencionan que
ordenan los materiales con la intencion de hallarlos rapidamente, mientras que el 3%
no lo hace, con estos resultados se concluye que los trabajadores de las panaderias y
pastelerias mantienen el orden de los materiales para su ubicacion rapida. Los
resultados se comparan con los de Suluco (2016) en su estudio de investigacion sobre
la caracterizacion de la competitividad y el kaizen, donde manifiesta que el 93.3% de
los encuestados tiene la mesa de trabajo ordenada y el 6.6% no la tiene ordenada. Por
otro lado, Tangoa (2017) en su investigacion menciona que el 77% de los encuestados
opinan que regularmente clasifican los recursos, mientras que el 23% consideran que
tienen una buena clasificacion de sus recursos. Concluyendo que no tiene los espacios

debidamente situados.
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Imai (2001) sefiala que el Seiton significa poner las cosas en orden y a la vez mantener
en orden de manera que estén listas para ser utilizadas cuando se necesiten.

En la tabla 4, se aprecia que el 69.7% de los encuestados del rubro panaderias y
pastelerias manifiestan que asumen la responsabilidad de limpiar su lugar de trabajo,
cabe resaltar que pueden ser las maquinas y demas recurso que se utilice, mientras que
el 30.3% no lo hace; en este sentido se deduce que los trabajadores tienen y cumplen
con la obligacién de mantener su lugar de trabajo limpio para de esta manera crear un
ambiente favorable y saludable.

Tangoa (2017) manifiesta que el 61.5% de los encuestados califican que existe una
buena limpieza en el lugar donde laboran y el 38.5% lo califica como regular, por lo
que se deduce que los clientes se encuentran comodos.

Por otro lado, Suluco (2016) encuentra como pilar fundamental el orden y la limpieza,
segun el 100% de los duefios piensan que los empleados tienen la mesa de trabajo
ordenada, mientras que el 93.3% de los empleados sefiala que tiene la mesa de trabajo
ordenada y el 6.6% no la tiene ordenada. De esto se puede deducir que la mayoria de
empleados cumplen la premisa de tener su lugar limpio y ordenado.

Imai (2001) sefiala que Seiso significa limpieza, definiendo que es mantener limpio
el lugar de trabajo.

En la tabla 3, denominado limpieza constante, se aprecia que el 90.9% de los
encuestados mencionan que realizan una limpieza constante, mientras que el 9.1% no
lo hace. De esta manera los trabajadores de las panaderias y pastelerias crean un habito
al estandarizar el cuidado en la limpieza contante

En la tabla 6, denominado uso adecuado de la indumentaria de trabajo, se aprecia que
el 54.5% de los encuestados manifiesta que visten el uniforme adecuado en su lugar

de trabajo, mientras que el 45.5% menciona que no. Esto quiere decir que el portar la
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indumentaria apropiada reduce peligros de higiene en los productos, puesto que el
contacto de los trabajadores con los productos es directo, y también la empresa crea
una imagen salubre para con los clientes. Estos resultados se comparan con los de
Tangoa (2017) done se aprecia que el 100% de los encuestados opinaron que los
establecimientos realizan un trabajo estandarizado previniendo la aparicion de la
suciedad mediante normas y procedimientos. Mientras que Robles (2017) menciona
que el 78,8 de los gerentes encuestados del rubro restaurantes de dos tenedores
manifiesta que rara vez realiza un examen periddico del personal y la limpieza dentro
de la organizacion.

Imai (2001) define al Seiketsu como el hacer del aseo y de la pulcritud un hébito,
principiando con la propia persona.

En relacion al objetivo especifico: Describir la aplicacion de los elementos de la
mejora continua en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro
panaderias y pastelerias, distrito Ayacucho, 2019

En la tabla 8, denominado trabajo en equipo, se aprecia que el 81.8% de los
encuestados manifiestan trabajar en equipo, mientras que el 18.2% no lo hace. Con
estos resultados se determinan que los trabajadores de las panaderias y pastelerias
trabajan articuladamente para lograr los objetivos, ademas de crear un ambiente fluido
y COn una comunicacion constante.

En la tabla 7, denominado resolucion de problemas en el lugar de trabajo, se aprecia
que el 66.7% de los encuestados manifiesta que pueden solucionar los problemas que
surgen el trabajo. También en la tabla 9, se aprecia que el 69.7% de los trabajadores
tienen la facultad de tomar decisiones en su trabajo, mientras que el 30.3 % no lo hace.
La relacion existente entre estos 2 resultados esta basada en el empoderamiento, puesto

que los trabajadores son quienes estan involucrados en los procesos y por tanto
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conocen los problemas que puedan surgir, cuando se otorga autonomia y se le
empodera a un trabajador, el resultado es visible y favorable para las panaderias y
pastelerias; cabe mencionar que dicho poder ha de otorgarse con responsabilidad.

En la tabla 5, se aprecia que el 78.8% de los trabajadores manifiesta que tienen un
superior que supervisa su trabajo, mientras que el 21.2% no tiene un superior. De esta
manera decimos que existe un liderazgo basado en la autoridad; esto debido a que los
propietarios cumplen con la funcién de gerente y por tanto desconocen la préctica del
liderazgo.

En la tabla 10, se muestra que el 66.7% de los encuestados de las panaderias y
pastelerias realizan un control constante en el proceso de la produccién o de venta,
mientras que el 33.3% no lo hace. Esto quiere decir que los trabajadores encargados
de la produccion de pasteles y panes realizan el control, en cuanto al sabor, la
presentacion, el tiempo de duracion del producto apto para el consumo, la calidad de
los insumos, entre otros. Mientras que los trabajadores de venta realizan la inspeccion
del producto terminado para su posterior venta.

En la tabla 11, denominado producto de buena calidad, se aprecia que el 87.9% de los
encuestados califican que los productos que ofrecen las panaderias y pastelerias son
de buena calidad, mientras que el 12% califica que no. Con estos resultados podemos
decir que los panes y pasteles que se producen en las panaderias y pastelerias son de
buena calidad segun la calificacion de los trabajadores. Segun M. Juran (1993)
supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades
de los clientes. Ademas, la calidad consiste en no tener deficiencias. La calidad es “la
adecuacion para el uso satisfactorio de las necesidades del cliente”

En la tabla 12, denominado satisfaccion al cliente, se aprecia que el 93.9% de las

empresas enfatizan la satisfaccion al cliente, mientras que el 6.1% no lo hace. Con
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estos resultados concluimos que las panaderias y pastelerias, estan enfocadas en la

satisfaccion del cliente ofreciendo productos y servicios de calidad.
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En relacion al objetivo especifico: Elaborar el plan de mejora del kaizen en las micro y pequefias empresas del rubro panaderias y pastelerias,

distrito Ayacucho, 2019

Al analizar los resultados del cuestionario y la ficha de observacién se propone lo siguiente:

Problemas encontrados
RESULTADOS

Causas

Aplicacion de la mejora

Responsable

Los trabajadores no cumplen
satisfactoriamente con la practica

de las 5s del kaizen.

Desconocimiento de la

practica de las 5s.

- Desarrollar capacitaciones sobre la practica
adecuada de las 5s del kaizen, para cada area de

trabajo y asi lograr mejores resultados.

Gerente y/o propietario.

Los trabajadores no visten el
uniforme adecuado en el lugar de
trabajo, como el mandil, las

botas, la cofia y los guantes.

El 45.5% de los trabajadores no

visten el uniforme adecuado.

Los propietarios y/o gerentes

de las panaderias Yy
pastelerias no les
proporcionan la

indumentaria adecuada a sus

trabajadores.

- La empresa debe priorizar la compra de la
indumentaria para los trabajadores, puesto que la
presentacion adecuada es importante, ademas de
reducir peligros en cuanto al higiene.

- Se debe brindar capacitaciones sobre la

seguridad e higiene laboral.

Gerente y/o propietario.

Los trabajadores no tienen la
suficiente facultad para tomar

decisiones en su trabajo.

Los propietarios y/o gerentes
de las panaderias vy

pastelerias no delegan el

- Se debe efectuar un MOF y un ROF donde
indicar las funciones que debe tener cada
trabajador, y a la vez puedan conocer los niveles

jerarquicos.

Gerente y/o propietario.
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El 30.3% de los trabajadores no
tienen la facultad para tomar

decisiones.

poder u autonomia a los

trabajadores.

- Se debe realizar capacitaciones en cuanto a los
temas del liderazgo y el empoderamiento.

- Se debe mantener una comunicacion horizontal,

respetando las opiniones de los trabajadores.

Los trabajadores no realizan un
constante control en el proceso de

produccidn o ventas.

El 33.3% de los trabajadores no
realizan un control constante en
el proceso de produccion o

ventas.

Falta de conocimiento para
verificar el control de

calidad.

- Implementar capacitaciones sobre el PEPS,

UEPS y el registro de inventarios.

- Implementar herramientas para el control de
calidad como el flujograma, el diagrama de causa

y efecto y el diagrama de Pareto.

Gerente y/o propietario

Las panaderias y pastelerias no
cuentan con tener una mision,

vision y objetivos.

Desconocimiento del

planeamiento estratégico.

del

vision 'y

- Definir 'y plantear los elementos
planeamiento estratégico (mision,
objetivos) e informar a los trabajadores en una
capacitacion para encaminar las actividades hacia

el logro de las mismas.

Gerente y/o propietario

61




PLAN DE CAPACITACION

ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

LAS DELICIAS S.A.C es una empresa dedicada a la produccion y venta de panes y
pasteles.

JUSTIFICACION

El recuro mas importante dentro de una empresa es el personal, son ellos quienes
realizan actividades y funciones con el objetivo de crear productos y venderlos. Cada
colaborador es importante, y es necesario que este posea las aptitudes y actitudes para
lograr un buen desempefio, que en efecto favorezca a la empresa y asi mismo.

Es por ello el interés de brindar el conocimiento y la preparacién necesaria a los
trabajadores para crear colaboradores competitivos, que estén impulsados al
crecimiento personal y laboral.

ALCANCE

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que trabaja en
la empresa Las Delicias S.A.C.

FINALIDAD

El propésito es incrementar la eficiencia y eficacia de los colaboradores, a partir de las
siguientes premisas:

- Ejecutar la practica del liderazgo y el empoderamiento para crear un entorno laboral
con participacion y autonomia.

- Incrementar los resultados con el conocimiento del control de procesos.

- Mantener la salud fisica y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de trabajo, y
crear un ambiente seguro que lleve a actitudes y comportamientos més estables.

- Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el interés por el

aseguramiento de la calidad del servicio.
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V1.

VII.

- Generar conductas positivas y mejoras en el clima laboral, la productividad y la
calidad del servicio.

- Informar la mision, vision y objetivos que tiene la empresa, y hacer participe a los
colaboradores para el logro de las mismas.

OBJETIVOS

Objetivos generales

- Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que asuman
en sus puestos.

- Desarrollar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo satisfactorio e
incrementar la motivacion del trabajador.

Obijetivos especificos

- Proporcionar orientacién e informacion relativa a los objetivos de la empresa, su
organizacion, funcionamiento, normas y politicas.

- Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de
requerimientos para el desempefio de sus puestos especificos.

- Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en areas especializadas de
actividad.

- Ayudar en la preparacion de un personal calificado, acorde con los planes, objetivos
y requerimientos de la empresa.

METAS

Capacitar al 100% de los colaboradores, personal administrativo y operativo de la
empresa Las Delicias S.A.C.

ESTRATEGIAS

Las estrategias a emplear son las siguientes:

- Presentacion de casuisticas de su area.
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VIII.

- Desarrollo de trabajos préacticas que se viene realizando cotidianamente.
ACCIONES A DESARROLLAR

Las acciones estaran conformadas por 2 talleres, que se detallan a continuacion:
Taller 1

- Las 5s del kaizen ( seiri, seiton, seiso, seiketsu y shitsuke).

Taller 2

- Planeamiento estratégico

- Control de procesos

- Seguridad e higiene laboral

Taller 3

- El liderazgo

- El empoderamiento

RECURSOS

El grupo humano estara conformado por los colaboradores y el gerente o propietario.
De darse el caso, se podria tomar los servicios de un especialista en las materias méas
importantes.

Entre los recursos materiales se encuentran:

- La infraestructura: Se realizaré en la empresa Las Delicias S.A.C

- Mobiliario, equipo y otros.: Se utilizardn mesas y sillas de la empresa, también se
debe contar con un proyector multimedia, una computadora portatil y lapiceros.

- Documentos: Se entregaran a los trabajadores separatas sobre la informacion de los
temas que se desarrollaran.

FINANCIAMIENTO

El monto de inversidn sera financiado con fondos propios de la empresa Las Delicias

S.A.C.
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XI.

XII.

PRESUPUESTO POR TALLER

DESCRIPCION UNID. | CANTIDAD | COSTO COSTO
UNIT. TOTAL
Pasajes Psje. 09 s/. 5.00 s/. 45.00
Lapiceros Unid. |12 s/. 0.50 s/. 6.00
Alquiler del proyector Unid. |01 s/. 70.00 s/. 70.00
Folder Unid. |11 s/.0.70 s/. 7.70
Separatas Unid. |11 s/. 1.00 s/. 11.00
Refrigerios Unid. |11 s/. 8.00 s/. 88.00
Honorarios del especialista | Horas | 04 s/. 80.00 s/. 320.00
Total del presupuesto s/. 547.70
CRONOGRAMA
MESES
ACTIVIDADES A 123|456 |7 9 10|11
DESARROLLAR
Taller 1 X
- Las 5s del kaizen (seiri, seiton,
seiso, seiketsu y shitsuke).
Taller 2
- Planeamiento estratégico
- Control de procesos X
- Seguridad e higiene laboral
Taller 3 X
- El empoderamiento
- El liderazgo
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VII.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1.

CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general se concluye que los factores relevantes del kaizen
se aplican considerablemente en las empresas del rubro panaderias y pastelerias,
puesto que practican las 5s de la metodologia kaizen, seiri, seiton, seiso, seiketsu
y shitsuke. Al igual que la ejecucion de los elementos de la mejora continua,
donde resalta la debilidad en el liderazgo, el empoderamiento y el control de
procesos.

Con relacion a la aplicacién de la metodologia de las 5s del kaizen, se concluye
que el seiri (clasificar) se aplica a un 84.8%, mientras que el seiton (ordenar) se
aplica a un 97%, que resulta ser favorable, por otro lado, el seiso (limpieza) se
aplica a un 80%, en otro sentido encontramos que el seiketsu (estandarizar)
necesita una estructura definida para hacer que las tres primeras S’s se
practiquen continuamente. Por ultimo, el shitsuke (disciplina) cumple un rol en
la practica de los hébitos de trabajo, que aln no se logra en su totalidad. Los
trabajadores cumplen con ejecutarlas, pero siempre la mejora debe ser constante
y Nno estéatica, para asi estandarizar los procesos. El gerente y/o propietario tiende
a tener la mentalidad de generar el mayor ingreso econémico posible, sin
importar en algunos casos la higiene del personal, ademas es importante
mencionar que la autodisciplina se logra con la practica de los habitos de los
trabajadores

Con relacién a los elementos de la mejora continua, los trabajadores cumplen
con trabajar en equipo, tal como se demuestra en os resultados, con un 81.8%,
creando un ambiente favorable y saludable dentro de las empresas del rubro

panaderias y pastelerias. Por otro lado, el empoderamiento no se ejecuta como
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es debido, esto en relacion a los resultados que se obtuvo sobre la facultad para
tomar decisiones en el trabajo, con un 69.7% de resultado; esto en gran parte
porque el personal no esta capacitado en conocimientos para tomar decisiones
acertadas o correctas. En cuanto al liderazgo, no se aplica en gran porcentaje, ya
que la gestion esta basada en la autoridad, tal como se demuestra en el resultado
del 78.8%, que determina la existencia de un jefe autoritario y la carencia de un
lider, quien haga participe a todos los colaboradores. En referencia al control de
atributos que realiza el personal de produccién y venta, se considera la calidad
en los insumos, el sabor, la presentacion, el precio y el servicio al cliente, que
como resultado tiene la satisfaccion del consumidor. En este sentido se obtuvo
que el 66.7% de trabajadores realiza un control de procesos en la produccion y
venta. re. El resultado anterior esta relacionado con la calificacién que tiene el
personal sobre la calidad de los productos que ofrecen las panaderias y
pastelerias, quienes manifiestan que los panes y pasteles son de alta calidad, tal
como se demuestra con un resultado del 87.9%, ya que han degustado los
productos y a la vez los clientes mencionan estas satisfechos por el sabor, la
presentacion, el precio y el servicio. Por ultimo, tenemos el enfoque en la
satisfaccion del cliente, es todo por cuanto las panaderias y pastelerias deben
mejorar y ser competitivas, tal como se demuestra en el resultado obtenido, con
un 93.9%. Todo esta enfocado en el cliente o consumidor, y la gestion de calidad
en este rubro involucra a todo el equipo humano que la compone y el uso de las
herramientas administrativas deben ser ejecutados segun la necesidad o para

reducir futuras amenazas en el mercado.
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8.2. RECOMENDACIONES

En relacion a las conclusiones se efectla las siguientes recomendaciones a los

gerentes y/o propietarios de las panaderias y pastelerias del distrito de

Ayacucho:

- El uso de la metodologia de las 5s, en las panaderias y pastelerias debe ser
maés estructurado y aplicado de acuerdo a las necesidades de cada area de
trabajo, puesto que los recursos que utilizan son diferentes. Ademas de
brindar el conocimiento necesario sobre la aplicacién adecuada del seiri,
seiton, seiso, seiketsu y shitsuke para lograr resultados favorables.

La seguridad e higiene laboral debe ser prioridad para reducir futuras
amenazas y riesgos que pueden afectar la integridad de los trabajadores, es
por ello la necesidad de que estos porten la indumentaria de trabajo necesaria.

- En relacion a los elementos de la mejora continua se tiene debilidades en

cuanto al liderazgo, el empoderamiento y el control de atributos, por lo que
se recomienda realizar capacitaciones para brindar el conocimiento y la
preparacion necesaria. Las opiniones de los trabajadores deben ser tomados
en cuenta para tomar decisiones, porque son ellos quienes estan involucrados
en los procesos.
Se recomienda que el gerente y/o propietario ejecute un liderazgo basado en
la participacion de sus trabajadores, donde ellos puedan estar motivados e
imparta una ensefianza basada en la superacion y a la vez empoderar a los
trabajadores en cuanto a sus funciones y a la autonomia que deben tener para
tomar decisiones en su area de trabajo.

- El planeamiento estratégico es fundamental para crear MyPES competitivas;

por ello se debe plantear y realizar acciones en base al logro de las mismas,
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en colaboracion y participacion del grupo humano que conforma las
panaderias y pastelerias.
Por otro lado, se recomienda a la ULADECH continuar con los trabajos de
investigacion, pues estos generan conocimiento y aporte para la mejora de las

MyPES vy sirve de guia para futuras investigaciones.
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Anexo 1

Modelo del cuestionario aplicado a los trabajadores de las panaderias y pastelerias.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTY

FICHA DE ENCUESTA

Buen dia Sr(a), Soy Tesista de la ULADECH, estoy haciendo un estudio sobre la
PROPUESTA DE APLICACION DEL KAIZEN EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO PANADERIAS Y PASTELERIAS, DISTRITO
AYACUCHO, 2019, cl cual servira para mejorar los trabajos en la empresa.

Agradezco su valiosa colaboracion. Marque con un aspa (X) en cada una de las
preguntas,

1. ;Usted clasifica los materiales que usa, segiin su necesidad?

Si () No ()

(Usted ordena los materiales con la intencién de hallarlos rapidamente?
Si () No ()

¢Usted realiza la limpieza constantemente?

Si { ) No ()

)

o

4. /Cada trabajador asume Ia responsabilidad de limpiar su lugar de trabajo?
Si () No ()
5. (Usted tiene un superior que supervisa su trabajo?
Si { ) No ()
6. (Usted viste ¢l uniforme adecuado en ¢l lugar de trabajo? (delantal, guantes,
botas, cofia)
Si () No ()
7. ¢Usted soluciona los problemas que surgen en el lugar de trabajo?
Si { ) No ()
8. (Usted considera que trabaja en equipo?
Si{ ) No ()
9. ;Usted tiene la facultad para tomar decisiones en su trabajo?
Si () No ()
10, ; Usted realiza un control constante ¢n ¢l proceso de la produccion?
Si () No ()
11. ;Usted califica que el producto de la empresa es de alta calidad?
Si () No ()
12. JEn esta empresa enfatizan 1a satisfaceién al cliente?
St () No ()
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Anexo 2

Modelo de la ficha de observacion aplicado en las panaderias y pastelerias.

UNIVHERSTDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FICHA DE OBSERVACION

Buen dia Sr(a). Soy Tesista de la ULADECH, estoy haciendo un estudio sobre la
PROPUESTA DE APLICACION DEL KAIZEN EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO PANADERIAS Y PASTELERIAS, DISTRITO
AYACUCHO, 2019, voy a realizar una observacion a su empresa, a fin de contribuir a

la mejora en los trabajos que realiza.

Los datos obtenidos son con fines estrictamente académicos. Agradezco su valiosa

colaboracién.

Semn

SI

NO

A VECES

Hermamientas innecesarias

Magquinaria no ocupada

Productos defectuosos

Papeles y documentos que no sirven

Seiton

SI

NO [AVECES |

Se codifica los espacios de trabajo

Sefializacion para almacenamiento

Facilita/ sefinhiza el proceso de fabricacion

Espacios materiales que no sirven, residuos

Seiso

S1

NO

A VECES

Espacios libres de polvo y suciedad

Contribuyen los trabajadores en la limpicza dlang_

Se evita el desorden anormal v condiciones
peligrosas

~ Ambiente de trabajo saludable

Seiketsu

SI

A VECES

Exisle trabajo en proceso

Mantiene la limpicza fisica y mental

" Existe buenos habitos de limpieza, organizacién

~ Busca la efectividad de insumos y trabajador

Shitsuke

SI

Existe disciplina

A VECES

Es sostenible los habitos de trabajo

Constante mgjora

Mcjora la imagen de la organizacion
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Anexo 3

Formatos de validacion por los expertos.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CIHIMBOTE

TABLA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR EXPERTOS UNIVERSIDAD CATOLICA ULADECH
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, r\\mﬂ%ﬁ&%@wﬁ% ................ Identificado

con DNI N°...‘:?.S%.‘K37.Z.. . CARNET DE COLEGION® .29
Con ¢l grado de,.bw G MX\MNM ...... G R

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion los
instrumentos de recoleccion de datos, encuesta y ficha de observacian, elaborado por la
bachiller CANDY FIORELLA ROMERQ PALOMINO con DNI N® 70153033, para
efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacitn - muestra seleccionada para el trabajo
de investigacion, titulado “PROPUESTA DE APLICACION DEL KAIZEN EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO PANADERIAS Y
PASTELERIAS, DISTRITO AYACUCHO, 2019%, que se encuentra realizando.
Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.
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CONSTANCIA DE YALIDACION

Yo, jt-AlUNAPn‘-ONSS .......... QORI oo Identificado
con DNIN®. 28204222 CARNET DE COLEGION ... L0 E Y o
Con el grado de.. 5 SENCIADA, En ADMiNisTRACIEN

Por medio del presente hago constar que he revisado con fines de validacion los
instrumentos de recoleccion de datos, encuesta y ficha de observacion, elaborado por la
bachiller CANDY FIORELLA ROMERO PALOMINO con DNI N° 70153033, para
efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion - muestra seleccionada para el trabajo
de investigacion, titulado “PROPUESTA DE APLICACION DEL KAIZEN EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO PANADERIAS Y
PASTELERIAS, DISTRITO AYACUCHO, 2019%, que se encuentra realizando.
Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Lic. A Ko o S

QLD IV 10544
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Anexo 4
Solicitud presentada a la municipalidad provincial de huamanga para conocer la cantidad de

panaderias y pastelerias ubicadas en el distrito de Ayacucho.

SOLICITA: INFORMACION SOBRE LAS PANADERIAS Y PASTELERIAS
UBICADAS EN EL DISTRITO DE AYACUCHO.

Arq. YURI ALBERTO GUTIERREZ GUTIERREZ
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUAMANGA

5 e
P

\1{DAD PROVINCIAL DE HUAMANGA
v do SAtencidal Yecine

Yo, ROMERO PALOMINO CANDY
FIORELLA, identificada con DNI N°
70153033, domiciliada en el AA. HH
Seifior del huerto Mz. E, Lt.10 del distrito

de Ayacucho. Ante Ud. respetuosamente

me presento y expongo:

Que, teniendo la necesidad de realizar un
proyecto de investigacion, en mi condicion de bachiller de la carrera de Administracion
de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote (ULADECH), solicito se me facilite
la informacion sobre la cantidad de establecimientos existentes en el rubro de panaderias

y pastelerias, ubicadas en el distrito de Ayacucho.
POR LO EXPUESTO:
Ruego a usted acceder a mi peticion.

Ayacucho, 27 de marzo del 2019.

H

ROMERO PALOMINO CANDY FIORELLA
DNI N° 70153033
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Anexo 5

Solicitud presentada a los propietarios de las panaderias y pastelerias.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

SOLICITA: PERMISO PARA APLICAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS.

SENOR PROPIETARIO DE LA PANADERIA Y PASTELERIA LALOS PAN

Yo, ROMERO PALOMINO CANDY
FIORELLA, identificada con DNI N°
70153033, domiciliada en ¢l AA. HH
Seiior del huerto Mz, E, Lt10 del
distrito de  Ayacucho, bachiller en
administracion de la ULADECH, Ante
Ud. respetuosamente me  presento y

€Xpongo:

Que, teniende la nccesidad  de
realizar una tesis para la obtencion del titulo profesional en Administracion, solicito a su
honorable persona permitirme cfectuar un estudio de investigacion en su negocio,
brindindome las facilidades para aplicar los instrumentos de recoleccion de datos (ficha
de observacion y las encuestas) a los trabajadores que laboran en su establecimiento,
estando estos bajo confidencialidad v siendo utilizadas solo y exclusivamente para la
investigacion, que como resultadotendra la elaboracion de una propuesta de aplicacion

del tema de estudio (KIAZEN), v que sera en beneficio de su negocio.

POR LO EXPUESTO:

Ruego a usted acceder a mi peticion.

Ayacucho, 18 de mayo del 2019.

7 ,
25206336

ROMERO PALOMINO CANDY FIORELLA
DNIN® 70153033
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UNIVERSIDAD CATOLICA 108 ANGELES
CHIMBOTE

SOLICITA: PERMISO PARA APLICAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS.

SENOR PROPIETARIO DE LA PANADERIA Y PASTELERIA MIA TANTA

Yo, ROMERO PALOMINO CANDY
FIORELLA, identificada con DNIN®
70153033, domiciliada en el AA. HH
Sefior del huerto Mz E, Lt.10 del
distrito  de Ayacucho, bachiller en
administracion de la ULADECH, Ante
Ud. respetuosamente me presento

expongo:

Que, teniendo la necesidad de
realizar una tesis para la obtencidn del titulo profesional en Administracion, solicito a su
honorable persona permitirme efectuar un estudio de investigacion en su negocio,
brindindome las facilidades para aplicar los instrumentos de recoleccion de datos (ficha
de obscrvacion y las encuestas) a los trabajadores que laboran en su establecimicnto,
estando estos bajo confidencialidad y siendo utilizadas solo y exclusivamente para la
investigacion, que como resultadotendrd la elaboracion de una propuesta de aplicacion

del tema de estudio (KIAZEN), y que serd en heneficio de su negocio,

POR LO EXPUESTO:
X A Ruego a usted acceder a mi peticion.
IKO IO -

Ayacucho, 15 de mayo del 2019,

ROMERO PALOMINO CANDY FIORELLA
DNIN° 70153033
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

SOLICITA: PERMISO PARA APLICAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS.

SEROR (A) PROPIETARIO (A) DE LA PANADERIA Y PASTELERIA
MASSIELL MARIANOS

Yo, ROMERO PALOMINO CANDY
FIORELLA, identificada con DNI N°®
70153033, domiciliada en el AA, HH
Sefior del huerto Mz E, Lt10 del
distrito de Ayacucho, bachiller en
administracion de la ULADECH, Ante
Ud. respetuosamente me presento y
expongo;

Que, teniendo la necesidad de
realizar una tesis para la obtencion del titulo profesional en Administracién, solicito a su
honorable persona permitirme efectuar un estudio de investigacion en su negocio,
brindandome las facilidades para aplicar los instrumentos de recoleccion de datos (ficha
de observacion y las encuestas) a los trabajadores que laboran en su establecimiento,
estando estos bajo confidencialidad y sicndo utilizadas solo y exclusivamente para la
investigacion, que como resultadotendrd la elaboracion de una propuesta de aplicacion
del tema de estudio (KIAZEN), y que serd en beneficio de su negocio.

POR LO EXPUESTO:
Ruego a usted acceder a mi peticion,
Avacucho, 15 de mayo del 2019.

A

#
{
o

ROMERO PALOMINO CANDY FIORELLA

DNI N® 70153033
o
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Anexo 6
Autorizaciones otorgadas por los propietarios de las panaderias y pastelerias para efectuar

la aplicacion del cuestionario y la ficha de observacion.

AUTORIZACION

Yo, MANWCW““‘%{""%K“"‘F", gerente y/o propiefario de la
panaderia y pasteleria T I . , autorizo
a la Srta. Candy Fiorclla Romero Palomino, bachiller en Administracion de la
ULADECH, para que pucda realizar la aplicacion de las encuestas y la ficha de
obscrvacion & todo ] personal que labora en el negocio.

De esta manera doy credibilidad y veracidad a la ejecucién de los instrumentos de

recoleccion de datos que ha de utilizarse para fines (nicos y exclusivamente

académicos,
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AUTORIZACION

GINU N\ 'I.QJ.E] ], 1cd eeeeny fETCIRE Yi0 propietario de la

panaderia y pasteleria ........... .. l.t]. ......... J"ﬂ_ﬂ ........................ autorizo
a la Sra. Candy Fiorells Romero Palomine, bachiller en Administracion de la
ULADECH, para que pueda realizar la aplicacion de las encuestas v la ficha de

observacion a todo el personal que labora en el negocio.

De esta maners doy credibilidad v veracidad a la ejecucion de los instrumentos de
recoleccibn de datos que ha de utilizarse para fines dnicos y exclusivamente

académicos,

., iy del 2019,

@,m 03532k
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AUTORIZACTON

"D{”“C{ M‘iv . .+ Eerente vo propietario de la
panaderia ¥ pa.sln:lena lffﬂd’ﬁd H’H ﬂ»ﬂ.b?‘} ............................. . sutarizo
a la Srta. Candy Fiorella Romero Palomino, bachiller en Administracién de la
ULADECH, para que pueda realizar la aplicacidn de las encuestas v la ficha de

observacion a todo el personal que labora en el negocio.

De esta manera doy credibilidad v veracidad a la ejecucién de los instrumentos de
recoleccion de datos que ha de wiilizarse para fines dnicos v exclusivamente

académicos.

4

I-59.5¢ 303

/5_. Dﬂﬂi’ e o MAYO di2l 2019,
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Anexo 7

Fotos que evidencian la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos.
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Anexo 8

Resultados del programa antiplagio Turnitin.

KAIZEN

INFORME DE ORIGIMALIDAD

0., Os, 0-,

INDICE DE SIMILIT UD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas Act Excluir coincidencias

Excluir bibliografia
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