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RESUMEN

La investigacion denominada “Caracterizacion de la Capacitacion y Mejora
Continua de las MYPES, rubro imprentas, de la cuadra 5 de la calle Cuzco Piura, afio
2017” desarrollada dentro de la linea de investigacion de la ULADECH, tiene como
objetivo general determinar las principales caracteristicas de capacitacion y mejora
continua de las imprentas ubicadas en la cuadra 5 de la calle Cuzco de la ciudad de Piura
en el afio 2017. Se emple6 metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal, técnica la encuesta, instrumento el cuestionario, la
poblacion para la variable capacitacion es finita con 20 trabajadores y para la variable
mejora continua es infinita. EI cuestionario aplicado para la variable capacitacion fue de 8
preguntas y para la variable mejora continua 10 preguntas distribuidas en las dimensiones
de cada una de las variables. Los resultados para la variable capacitacion: el 80% de los
colaboradores reciben orientacion, el 85% considera que la capacitacion es una necesidad
en el trabajo. Para la variable mejora continua el 96% afirma que su pedido es entregado en
la fecha acordada, el 97% refieren que es entregado de acuerdo a su requerimiento, en
tanto que el 89% indica recibir trato cordial y respetuoso por los colaboradores de las
imprentas.

Palabras Clave: Capacitacion, mejora continua, Imprenta.
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ABSTRACT

The research called “Characterization of the Training and Continuous
Improvement of Mypes, Printers, of block 5 of Cuzco Piura Street, year 2017 developed
within the Uladech line of research whose general objective is to determine the main
characteristics of Training and continuous improvement of printing presses located in
block 5 of Cuzco Street in the city of Piura in 2017. Quantitative type methodology,
descriptive level, non-experimental cross-sectional design, technical survey, instrument
questionnaire was used , the population for the training variable is finite with 20 workers
and for the variable continuous improvement is infinite. The questionnaire applied for the
training variable was 8 questions and for the continuous improvement variable 10
questions distributed in the dimensions of each of the variables. The results for the training
variable: 80% of employees receive guidance, 85% believe that training is a necessity at
work. For the continuous improvement variable, 96% affirm that their order is delivered on
the agreed date, 97% report that it is delivered according to their requirement, while 89%
of respondents indicate receiving cordial and respectful treatment from the Printing press

collaborators.

Keywords: Training, continuous improvement, Printing
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1. INTRODUCCION

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo las MYPES se han
convertido en grandes generadoras de fuentes de empleo asi como en gran porcentaje
aportan al Producto Bruto Interno (PBI). Sin embargo, en los Gltimos tiempos estas micro y
pequefias empresas se han visto afectadas por la falta de facilidades que no se le estan
brindando y esto dificulta el crecimiento esperado. Las microempresas fabrican, proveen
servicios y son los minoristas quienes se constituyen en una gran parte de la economia,
como compradores y vendedores. Se reafirma que las microempresas no solo generan
empleos, sino que ademas contribuyen al crecimiento socioecondmico de nuestro pais.
(Avolio 2015)

La comunicacion que posee el ser humano es indiscutible pues siempre ha sido
vital, desde su aparicion el ser humano ha imitado ruidos, y en general ha tratado de ir
mejorando e innovando la comunicacion. El ser humano siempre ha sentido la necesidad
de sentir plasmado en un papel sus ideas, proyectos, pensamientos o todo lo que se le
ocurria en algun momento lo dejaba en algin lugar o espacio como evidencia. (Monzon
2015)

La comunicacion tiene historia, siendo la imprenta uno de los pilares que ha
marcado un antes y después en este proceso de evolucién. Las personas han tenido la
necesidad vital de comunicarse con los integrantes de la sociedad, siendo asi que el
lenguaje fue la primera herramienta que uso, quedandose limitado en espacio y tiempo del
mensaje 0 de lo que queria expresar. Es de alli que las civilizaciones han tenido la
necesidad de reflejar por escrito todas sus actividades tanto comerciales como sociales,

econdémicas y literarias; es decir, plasmar su experiencia de distintas formas. Hasta la



aparicion de la imprenta, no sélo era bastante complicada la conservacién de estos saberes,

sino también hacerlo conocer fuera de los &mbitos en los que se usaba, (William 2015)

El concepto de impresién es amplio pues supone la evolucion de diversas
tecnologias que hoy hacen posible hacerlo mediante multiples métodos de impresion y
reproduccion; entre ellos se puede mencionar a la flexografia, la serigrafia, el hueco
grabado, el alto grabado, la fotografia electrolitica, la fotolitografia, la litografia, el offset,
la xerografia, y los métodos digitales actuales.

La imprenta nace dentro de un torrente de material de promocién impreso, lo cual
ha traido consigo grandes cambios que afectan al libro; por ejemplo, la estructura habitual
es ahora tan costosa que solo se justifica en tiradas muy grandes, existiendo gran variedad
de métodos de impresion o reproduccién mas econdémicos tales como la fotocopia y la
duplicacion electrostatica.

La capacitacion es una funcion educativa por la cual se deben satisfacer
necesidades de conocimiento presentes y de necesidades futuras y de preparacion para las
habilidades de los colaboradores; siendo un factor que va a contribuir en el mejor
desempefio en las tareas que cada colaborador desarrolla. (Siliceo 2016)

Las empresas toman mayor relevancia a partir de la competitividad que se ha
generado en todos los &mbitos empresariales; es asi que depende de contextos como el
ambiente organizacional, ideas rectoras, cultura organizacional prevalente, tanto para
adaptarse a ella como para transformarla, acuerdos entre actores involucrados y el medio
ambiente en el que se realiza (Guifiazt 2016).

La mejora continua es considerada la percepcion que el cliente puede tener de la
presencia de una oferta, es quien determina si la oferta satisface sus necesidades, en la gran

mayoria de los casos, los consumidores no ven el precio sino las caracteristicas de los
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productos y la mano de los colaboradores en la innovacion constante, asegurando la mejora
de procesos en los resultados. El centro de la empresa es la satisfaccion del cliente como
ente fundamental. (\Vértice 2016).

La presente investigacion se enfoca en dos entornos: el micro entorno de la
empresa relacionado a los proveedores, clientes, el personal que labora en la empresa y la
parte administrativa de la misma; asi también al macro entorno relacionado al aspecto
politico por la que atraviesa nuestro pais, la economia que se presenta, el aspecto social, la
tecnologia con la que se cuenta, del ecosistema y legal.

Desde el enfoque micro entorno: la infraestructura, la administracion, y el servicio
al cliente, la infraestructura de las imprentas son espaciosas en algunos casos, en su
mayoria tienen areas no muy reducidas pero no presentan aforos significativos, todo ello
en razén que los clientes de las imprentas estan bien definidos para cada imprenta,

Por lo general la administracién de las imprentas estd a cargo del duefio, no existe
en ellas una estructura definida estructuralmente, en la gran mayoria operan de acuerdo a la
necesidad real del cliente y la exigencia del mismo, no conocen como poder administrar
los costos fijos y mejorar los costos hacia los consumidores.

Los recursos o equipos con los que cuentan las MYPE son necesariamente
equipos de costo significativo y de vital relevancia, en muchos casos estos activos son el
respaldo para acciones o transacciones financieras para continuar las operaciones activas
de la empresa y para capitalizar la inversion.

En la investigacion fue relevante aplicar el enfoque externo desde la herramienta
del PESTEL, la cual contribuye en la objetividad de la realidad de las empresas dedicadas
a los diferentes servicios, es el caso actual de las imprentas. Por ello es importante conocer
la relacion en lo politico, economico, socio cultural, tecnologia, ecosistema y lo legal

aspectos muy vinculados a la realidad de las empresas.
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En lo politico las MYPE de imprenta son proyectistas en relacion de los
volimenes de venta realizados, los datos histéricos son el pilar de las proyecciones de sus
planes de produccién, oferta y comercializacion. La norma que regula a las MYPE las
conoce como unidad econémica con caracteristicas muy peculiares es decir pueden
organizarse de: uno (1) hasta diez (10) trabajadores y es pequeiia empresa. Diferentes
organismos en representacion del estado vienen dictando normatividad que les obliga a
fijar politicas para acceder a la formalizacion del micro y pequefias empresas.

Desde lo econdmico las MYPE son organizaciones de autofinanciamiento, en base
a los volumenes de venta de sus impresos, ellas mantienen diversidad de estrategias que les
permite poder lograr fidelizar al cliente, los sistemas de comercializacion que aplican por
lo general es el sistema de Factory, las ventas se acreditan con suma de dinero considerada
CcoOmo pago a cuenta, y la diferencia siempre se genera contra entrega.

Algunas MYPE no consideran el sistema de Factory como algo realmente
exigente, y son flexibles con sus clientes, permitiendo que estos logren acceder a sistemas
crediticios de 30 dias a 90 dias de pago, o con el sistema de negociacién de letras ante el
sistema financiero bancario o no bancario. De los factores socioculturales, predominante
en el mundo de los negocios de las MYPE en materia de investigacion, es la cultura de las
personas, su educacion, la presencia en ellos de principios y valores sélidos.

Los avances tecnoldgicos existentes en el mercado cada dia ofertan nuevos
equipos para la imprenta desde: impresion digital, impresion a gran velocidad con
capacidad de tirajes largos, que aseguran produccion mayor de 30, 000 impresiones diarias.

El Perd por Ley 28015, complementada por Ley 30056, permite que las MYPE
sean competitivas, les dan beneficios de poder participar en las convocatorias de procesos
de compra, y ademas tienen el beneficio de puntaje a favor por ser MYPE.

Conociendo la gran problematica que hoy se vive con respecto a la economia del
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pais y de nuestra region; se espera contribuir con conocimientos para que las personas que
necesitan o desean incorporarse al rubro de los impresos sepan que acciones tomar; ademas
que la informacion presentada sea Util a toda la poblacién dedicada a esta actividad que es
una de las fuentes de ingreso y sustento de las familias que alli laboran, pretendiendo
ademas que sirva de base para la realizacién de estudios similares en otros sectores tanto
productivo como de servicio de la ciudad de Piura y de otros &mbitos geogréficos de la
region y del pais.

Descrita la probleméatica podemos formular el enunciado: ¢Cuéles son las
caracteristicas de las capacitacién y mejora continua de las MYPES, Rubro Imprentas, de
la Cuadra 5 de la Calle Cuzco Piura, Afio 2017?

Siendo por ello que la investigacion persigue el desarrollo del siguiente objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de capacitacién y mejora continua de las
imprentas ubicadas en la cuadra 5 de la calle Cuzco de la ciudad de Piura en el afio 2017, a
lo que planteo como objetivos especificos: (a) Describir los principales tipos de
capacitacion de las Imprentas ubicadas en la cuadra 5 de la calle Cuzco de la ciudad de
Piura en el afio 2017, (b) Describir las necesidades de capacitacion en las imprentas
ubicadas en la cuadra 5 de la calle Cuzco en la Ciudad de Piura en el afio 2017, (c)
Identificar la filosofia Justo a Tiempo de las imprentas ubicadas en la cuadra 5 de la Calle
Cuzco de la Ciudad de Piura, 2017. (d) Identificar los principios del modelo Kaizen
aplicados en las imprentas ubicadas en la cuadra 5 de la Calle Cuzco de la Ciudad de
Piura, 2017,

La justificacion practica del presente estudio se sustenta en que la investigacion se
realiza con la finalidad de caracterizar la capacitacion y mejora continua en las MYPE
rubro imprentas de la cuadra 5 de la calle Cuzco, del centro de Piura, para que asi estas

efectlen o implementen talleres o programas de capacitacion constante viendo ésta como
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una estrategia empresarial importante para lograr con eficiencia y rentabilidad mejores
logros para el excelente desempefio de todos los trabajadores y sobre todo adaptarlos a las
exigencias cambiantes del entorno para enfrentar la competitividad, brindando un buen
producto.

Desde la perspectiva tedrica se sustenta porque se acude a la investigacion
cientifica basada en teorias existentes sobre la capacitacion y mejora continua. Asi mismo
se pretende generar reflexion y debate sobre el conocimiento existente como el de
presentar informacion relevante para tener una version mas amplia y actualizada sobre el
tema de capacitacion y mejora continua siendo la principal mision de este proyecto mejorar
el desemperio de los colaboradores que integran las MYPE.

Desde la perspectiva metodoldgica se sustenta porque la investigacion aplicara la
metodologia cientifica, se emplean fuentes primarias y secundarias para la obtencion de los
datos, ademas se ha determinado el tamafio de la poblacién y la muestra, y asimismo se ha
disefiado un cuestionario como instrumento para el recojo de informacion.

La presente investigacion se ha delimitado desde la perspectiva tematica por las
variables de capacitacion y mejora continua, desde la perspectiva geogréafica: Region Piura,
Distrito de Piura — cuadra 5 de la calle Cuzco del centro de Piura, psicografica: MYPE

rubro imprentas y temporal: afio 2017.



2. REVISION DE LA LITERATURA

1. Antecedentes
2.1.1 Variable: Capacitacion

Bartra (2017) en su investigacion denominada “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro imprentas del distrito de Calleria, 2017 tuvo como objetivo general
describir las principales caracteristicas del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro imprentas, del distrito de
Calleria, 2017. La investigacion fue cuantitativo-descriptivo, no experimental-transversal-
retrospectiva, para el recojo de la informacion se escogi6 en forma dirigida a 20 Micro y
pequefias empresas a quiénes se les aplicd un cuestionario de 32 preguntas cerradas,
aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: La mayoria son
adultos y tienen més de 26 afios, siendo el 80% masculinos, el 90% son formales y cuentan
con trabajadores permanentes y eventuales; las MYPES encuestadas se autofinancian. En
cuanto a la capacitacion, las MYPES encuestadas recibieron capacitacion en inversion de
creditos financieros y tributacion, si capacitan a su personal; sin embargo, el 85%
consideran a la capacitacion como una inversion, y el 75% lo considera relevante para su
empresa. En cuanto a la rentabilidad, las MYPES encuestadas considera que su
rentabilidad ha mejorado. Finalmente, la mayoria de las MYPES encuestadas se
autofinancian y se capacitan, consideran que la capacitacion influyo para que obtengan
rentabilidad, esta rentabilidad mejoré en los ultimos afios”.

Pérez (2017) en su investigacion denominada: “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro imprentas del distrito de Calleria, 2017 tuvo como objetivo general,

determinar y describir las principales caracteristicas del financiamiento, la capacitacion y
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la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro imprentas del
distrito de Calleria, 2017. La investigacion fue descriptiva, para llevarla a cabo se trabajo
con una poblacion de 84 y una muestra de 76 microempresas, a quienes se les aplico un
cuestionario de 30 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta, obteniéndose los
siguientes resultados: Con. Respecto a los empresarios De las microempresas encuestadas
se establece que el 36,8% (28) de los representantes de las micro empresas tienen de 28 a
37 afos de edad. El 68,4% (52) de los representantes encuestados son del sexo masculino.
El 65,8% (50) de los microempresarios encuestados se encuentran con estudios
secundarios. El 52,6% (40) de los de los representantes de la empresa tienen la condicion
de convivientes. El 43,4% (33) de los representantes tienen la profesion de serigrafia. El
51,3% (39) de los de los representantes son comerciantes. Respecto a las caracteristicas de
las microempresas. El 43,4% (33) de los representantes de la empresa tienen entre 1 a
4aros en el rubro. El 68,4% (52) de las empresas tienen de 3 a 4 trabajadores permanentes.
El 68,4% (52) de las microempresas tienen de 1 a 2 trabajadores eventuales. Respecto al
financiamiento. El 75,0% (57) de las microempresas han sido financiados por terceros. El
27,6% (21) de las microempresas realiza su financiamiento en el banco de crédito. El
36,8% (12) de las microempresas no tiene conocimiento de los intereses. El 7,9% (6) de las
microempresas realizan su financiamiento en financieras. El 3,9% (3) paga del 0,1% al 3%
de intereses. ElI 60,5% (46) de las microempresas opinan que las entidades bancarias
otorgaron mayores facilidades. EI 53,9% (41) de las microempresas solicito 1 vez el
crédito en el afio 2016. El 51,3% (39) de las microempresas si le otorgaron el préstamo
solicitado. El 42,1% (32) de las microempresas se les otorgo el crédito a corto plazo. El
46,1% (35) de las microempresas se les otorgo los montos solicitados. EI 47,4% (36) de las
microempresas se les otorgo el monto de 1001 a 5000 nuevos soles. Respecto a la

capacitacion. El 69,7% (53) de los representantes de la micro y pequefia empresa no
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recibieron capacitacion en el crédito otorgado. El 77,6% (59) de los trabajadores de la
micro y pequefia empresa no recibieron capacitacion en los ultimos dos afios. El 22,4%
(17), si recibieron una capacitacion. EI 17,1% (5) de los trabajadores de la micro y pequefia
empresa recibieron capacitacion en otros temas el 53,9% (41) de los trabajadores de la
micro y pequefia empresa creen que la capacitacion es una inversion. El 55,3% (42) de los
trabajadores creen que la capacitacion es relevante para las micro y pequefias empresas.
Respecto a la rentabilidad. EI 76,3% (58) de los trabajadores de la micro y pequefia
empresa creen que el financiamiento mejora la rentabilidad. ElI 81,6% (62) de los
trabajadores de la micro y pequefia empresa creen que la capacitacion mejora la
rentabilidad. El 82,9% (63) de las micro y pequefias empresas mejoro su rentabilidad los
altimos dos afios. ElI 72,4% (55) de las microempresas invirtié el crédito solicitado en
capital de trabajo”.

Quishpe (2018). En su investigacion denominada: “Analisis del Sistema de
Gestion de Calidad en Base a ISO 9001: 2015 y su Incidencia en el Producto Final en la
Imprenta Don Bosco CSP del Ecuador concluyd que se desarroll6 mecanismos de
seguimiento para poder controlar, como indica los formatos de los procedimientos,
instructivos y registros de acuerdo a las necesidades de la empresa permitiendo realizar los
seguimientos adecuados para la satisfaccion al cliente en cuanto a los productos ofertados
y controlando el SGC. Después de crear los formatos se pudo establecer parametros
estandarizados tanto a documentacion como las actividades que se van a desarrollar en la
imprenta Don Bosco el cual para la realizacion de los formatos se guio en la norma ISO
9001:2015 acatando los respectivos requisitos, ya que se trabajo en los requisitos de
incumplimiento como, Objetivos de calidad, Control de informacion documentada, Control
de la produccidn, Control de salidas no conformes y la Satisfaccion al cliente. Se disefid y

se cred el manual de calidad, con la finalidad de que la empresa sea beneficiaria para
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iniciar un proceso de certificacion, el manual de calidad es util para las organizaciones que
empiezan con este proceso de acreditacion ya que es una guia de cumplimiento el cual
ayuda a que los empleados se comprometan a una cultura de calidad y como efecto los
procesos serdn eficaz y podran ser mas productivos en las labores encomendadas”.

Alba (2018) en su investigacion denominada: “Caracterizacion del
financiamiento, capacitacion y rentabilidad de las MYPE del sector comercio, rubro
imprenta de la provincia de Huaraz, 2016 tiene como objetivo general describir las
principales caracteristicas del financiamiento, capacitacion y rentabilidad de las MYPE del
sector comercio, rubro imprentas de la provincia de Huaraz, 2016. La investigacion fue
descriptiva no experimental, donde se escogié una muestra de 23 MYPE, a quienes se
aplico un cuestionario de 19 preguntas, utilizando la encuesta y la técnica de la revision
documentaria, obteniéndose los siguientes resultados mas resaltantes: Respecto a la
capacitacion, el 57% recibio la capacitacion para el otorgamiento del crédito y el 43% no
recibid”.

Caycho (2017) en su investigacion denominada: “Caracterizacion de Ia
capacitacion y la competitividad de las micro y pequefias empresas -MYPES de sector
servicio-rubro imprenta de la urbanizacion Chamaya, del distrito de Brefia, Provincia de
Lima, Departamento de Lima-periodo 2013-2014, tuvo como objetivo general, determinar
y describir las principales caracteristicas de capacitacion y la competitividad de las
MYPES del Sector Servicio-Rubro Imprenta de la Urbanizacion Chamaya, Distrito de
Brefia, Departamento de Lima, periodo 2014-2015. De naturaleza cuantitativa-Descriptiva,
para el recojo de la informacidn se escogid en forma aleatoria 7 MYPES de una poblacién
de 18, a quienes se le aplicé un cuestionario de 21 preguntas con diferentes opciones de
respuesta, aplicando la técnica de la encuesta; se obtuvieron como resultados, respecto a

los representantes legales, éstos son empresarios adultos de 31 a 50 afios del sexo
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masculino con estudios no universitarios. Respecto a las caracteristicas de las Micro y
Pequefias Empresas, el 71,43% tienen en el Rubro y/o Giro que comprende de 05 a 08
anos, tienen de 03 a 04 trabajadores permanentes, el 71,43% son empresas familiares y el
57,14% de las Micro y Pequefias Empresas ofrecen Servicios Generales de Imprenta. Por
altimo, en capacitacion, el 100% de los empresarios recibieron cursos de capacitacion
antes de crear su MYPEs, para mejorar el manejo de su MYPEs se capacitaron con
Especializaciones de su Rubro y/o Giro teniendo el 71,43%; el 85,71% de los
representantes legales si capacita a su personal , el tipo de capacitacion que predomind fue
la empirica con un 71,43% vy estas fueron de 01 a 02 veces, el 85,71% consideran que
desean capacitar a su personal en el rubro pero a su vez un 71,43% lo ve como un gasto.
Referente a la competitividad, el 57,14 % de estas empresas se caracterizan por ofrecer
precios justos, 71,43% estd ubicado en una zona de imprentas y como estrategia de ventas,
el 71, 43% considera dar obsequios a los clientes y el 71,43% sefialan que la capacitacion
mejora la competitividad”.

Diaz (2016) en su investigacion denominada: “Caracterizacion de la capacitacion
en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro imprentas del distrito de
Chimbote, 2013 tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la
capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios- rubro imprentas del
distrito de Chimbote, 2013. La investigacion fue tipo cuantitativo, nivel Descriptivo,
disefio No experimental/ transversal, se utilizd una poblacion muestral de 16 micro y
pequefias empresas (MYPES) de una poblacion de 64 a quienes se les aplicd un
cuestionario de 16 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta. Obteniéndose
los siguientes resultados: el 75,0% tiene entre 31 a 50 afios de edad. El 50,0% tienen
estudios de secundaria, el 87,5% son duefios y administradores. El 56,25% tienen de 5 a 10

afios de permanencia en el rubro, el 62.5% tienen de 1 a 5 trabajadores. EIl 75,0% no se
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capacito antes de crear su empresa, el 75,0% no realiza cursos de capacitacion para mejorar
el manejo de su empresa, el 75,0% no capacita a su personal, el 100,0 % considera a la
capacitacion como una inversion, el 100,0 % implementaria programas de capacitacion, el
81,25% se capacita en marketing. EI 50,0% le gustaria capacitar al trabajador a sus
trabajadores en atencién al cliente y el otro 50,0% en proceso productivo. EI 75,0% no ha
capacitado ninguna vez a su personal. El 100,0% considera que la capacitacion al personal
mejora la rentabilidad de la empresa, el 100,0% la capacitacion eleva la eficiencia de la
empresa, el 100,0% considera que la capacitacion mejora la calidad del producto. Se
concluye que: la mayoria de las micro y pequefias empresas (MYPES) encuestadas del
rubro imprentas de Chimbote, a su personal consideran que la capacitacion es una
inversion pero no capacitan a su personal”.

Veldsquez (2016) en su investigacion denominada: “Caracterizacion del
financiamiento, capacitacion y rentabilidad de las MYPE del Sector Comercio, rubro
imprenta de la provincia de Huaraz, 2016, tuvo como objetivo general de la presente
investigacion fue describir las principales caracteristicas del financiamiento, capacitacion y
rentabilidad de las MYPE del sector comercio, rubro imprentas de la provincia de Huaraz,
2016. La investigacion fue descriptiva no experimental, donde se escogié una muestra de
23 MYPE, a quienes se aplicd un cuestionario de 19 preguntas, utilizando la encuesta y la
técnica de la revision documentaria, obteniéndose los siguientes resultados mas resaltantes:
Respecto al financiamiento, el 61% financian con fondos de terceros, el 26% lo hacen con
fondos propios y otros 13% optan por otros medios. Respecto a la capacitacion, el 57%
recibid la capacitacion para el otorgamiento del crédito y el 43% no recibid. Respecto a la
rentabilidad, la técnica que se emple6 fue la revision documentaria de las MYPE en

estudio, las utilidades fueron favorables acorde a las ventas y el dinero invertido producto
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del financiamiento, podemos decir la rentabilidad econdémica y financiera fluyen
favorablemente en el &mbito empresarial”.

Fernandez (2018) en su investigacion denominada: “Caracterizacion de la
Competitividad y Capacitacion de las MYPES, sector servicio, rubro imprentas, distrito
Tumbes, 2018, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la
competitividad y capacitacion de las MYPEs, sector servicio, rubro imprentas, distrito
Tumbes, 2018, de tipo descriptiva, con un nivel de investigacion cuantitativo y un disefio
no experimental de corte transversal, la poblacion es de 68 clientes y 39 trabajadores de las
ocho (08) MYPEs en el rubro imprentas, en el sector servicio, se aplico la encuesta y
cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos. Concluye que la capacitacion a
los trabajadores para que el servicio sea competitivo a diferencia de su competencia y asi
adaptarse a los cambios del mercado, finalmente gracias a los trabajadores que son
eficientes con el servicio que brinda la empresa es aceptable”.

Viera (2017) en su investigacion titulada: “Caracterizacion de la capacitacion y
rentabilidad de las MYPE de servicio rubro imprentas centro comercial San Miguel
(Piura), 2017, tuvo como objetivo general identificar las caracteristicas que tiene la
capacitacion y la rentabilidad en las MYPE de rubro de imprentas del centro comercial
SAN MIGUEL de la provincia de Piura, afio 2017. La metodologia de la investigacion fue
de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal. Para
el recojo de la informacion se aplicd la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario elaborado de 10 preguntas cerradas con 6 unidades econdmicas constituidas
por 32 personas compuesta de 26 para la variable capacitacion y 6 para rentabilidad.
Obteniéndose los siguientes resultados mas resaltantes: con respecto a la capacitacion, se
verifica que el personal en un 100% considera que recibe orientacion para un puesto de

trabajo. Con respecto a la rentabilidad nos muestra que el factor que influye mas en ello es
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la productividad en un 86% y la participacion en el mercado en un 14%. Se concluy6 que
la capacitacion que emplean las MYPE del rubro de imprentas es informal dentro del
trabajo como instrucciones y guias para que ellos puedan realzar su trabajo y la
rentabilidad que emplean las MYPE es econdmica y financiera que les permiten medir los
resultados a través de los fondos propios y del rendimiento de los activos de la MYPE con

independencia de la financiacion de los mismos”.

2.1.2. Variable: Mejora Continua

Alvarez (2017) en su investigacion denominada “Bases para un modelo
tridimensional de mejora continua plantea un modelo de mejora continua desde una
perspectiva tridimensional (operativa, comportamental y emocional) de modo que haga
frente a los principales retos del Siglo XXI e incluya entre sus objetivos un incremento
sistematico de los niveles de desempefio y de felicidad en el trabajo. La tesis se estructura a
partir de dos bloques: una parte tedrica y una parte empirica. En la primera parte se
comienza con una referencia al contexto en el que se situa el problema, para continuar con
un andlisis de la literatura y de los conceptos relacionados con la mejora continua. A partir
de esta exposicion, se revisan algunas teorias que han soportado el conocimiento sobre la
participacion de las personas en las organizaciones. En tercer lugar, se introducen
aportaciones teoricas que pueden apoyar una vision emocional de la participacion en la
mejora continua desde la perspectiva de la psicologia positiva y la neurociencia. Esta
primera parte finaliza con una propuesta de modelo tridimensional que recoge algunas de
las teorias analizadas. En la segunda parte, o parte empirica, se realiza una investigacion de
caracter cualitativo, basada en la metodologia de la teoria fundamentada, que utiliza el

analisis de opiniones sobre la implantacién de la mejora continua, y que trata de determinar
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cémo se produce el proceso de arraigo de la mejora continua en el seno de una
organizacion”.

Delgado (2014), en su investigacion titulada: “Disefio y propuesta de un plan de
mejora en el proceso de impresion de cardtula y ensamble de libros, en una empresa del
ramo de la industria litografica en el departamento de Guatemala”, que plante6 como
principal objetivo la realizacion de un analisis técnico econdémico para elaborar una
propuesta un plan de mejora para balancear la linea de produccién de libros y minimizar
los costos de mano de obra. Asi mismo, se utiliz6 diversas herramientas de ingenieria
industrial con lo cual se realiz6 un analisis adecuado del proceso productivo de libros y asi
facilitar la elaboracién del plan propuesto de mejora en la empresa litogréafica en estudio.
concluye que al aumentar la eficiencia de la mano de obra y lograr la meta de produccion
de una mayor cantidad de libros (aumento de eficacia) se estd obteniendo una mayor
productividad dentro de la empresa en estudio y se pueden generar nuevos proyectos y
negocios con otros clientes .

Mendoza (2013), en su estudio denominado “Justo a tiempo como herramienta
para mejorar el servicio al cliente en empresas comercializadoras de equipo de computo de
la Ciudad de Quetzal Tenango, define a la filosofia Justo a Tiempo y considera a las
personas que trabajan para la organizacion como el mayor capital de la empresa, y las
anima para que aprovechen plenamente sus capacidades intelectuales. Dicho valor toma
mayor protagonismo en las empresas de servicios, donde una parte importante de la calidad
y el valor que se otorgue al servicio solicitado dependera de la pericia y la habilidad con
las que el personal haya desarrollado su trabajo”.

Verjel & Quifiones (2012), en su investigacion denominada “Propuesta para el
mejoramiento del proceso de impresion y de los canales de ventas mediante herramientas

Lean en una empresa del sector de artes graficas en la ciudad de Bogota”, que tuvo como
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objetivo general la blasqueda de implementacion de estrategias de mejora empleando
herramientas Lean para el mejoramiento del proceso de impresion y los canales de
ventas en la empresa PRINNTECH S.A.S en la ciudad de Bogota. Dicho estudio se
realiz6 a modo de prueba piloto de implementacion de una metodologia Lean en una
empresa del sector de artes graficas, concluyendo que la identificacion de oportunidades de
mejora, a través de herramientas Lean son fundamentales en el desarrollo del proyecto,
porque permitieron establecer los problemas que se debian abordar, y concebir acciones
que admitieron la obtencion de resultados.

Bezada & Céardenas (2013), en su investigacion denominada: “Implementacion
de un sistema de mejora continua en el area de largo tiraje de una empresa grafica
mediante las variables de densidad de tinta y conductividad de la solucién fuente aplicando
la metodologia six sigma”. Dicho estudio persigui6 como objetivo mejorar la
productividad del area y disminuir la cantidad de productos defectuosos determina que se
implementaron las propuestas planeadas en la etapa mejorar, sin embargo, el
mantenimiento autbnomo aun no esta consolidado, ya que es un proceso que se perfecciona
con el tiempo, segun los operarios ganen mas experiencia y conocimientos relativos al
mantenimiento de sus lineas de produccién, Los resultados fueron positivos, ya que
aumento la productividad del area de 1.02 a 2.99 y el numero de productos defectuosos
disminuy6 en 19.30%. Por otro lado, disminuyé el porcentaje de mermas en 58.13%.
Ademas, se consiguio incrementar el tiempo medio entre fallas en 30.67% y se redujo el
tiempo promedio de reparacién en 15.95%.

Castillo (2015), en su estudio titulado: “Disefio de un sistema de gestion procesos
para empresas del sector manufacturero: industria grafica. Caso de Aplicacion: Imprenta
Edicas”, que tiene como objetivo general brindar informacién que permita identificar las

prioridades que tiene la industria grafica en cuanto a su gestion, que permita levantar un
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modelo administrativo para el sector. Para la aplicacion del instrumento se utilizd la
muestra en lugar de poblacién y el método seleccionado fue el aleatorio simple, lo cual le
permitié llegar a la conclusion que el area de mayor significancia es disefio,
considerando incluso como el proceso en el cual la empresa puede encontrar nuevas
oportunidades de negocio.

Coéndor, Ledn & Lossio (2015), en su investigacion denominada: “Propuesta de
disefio para la planificacion de la cadena de abastecimiento en la produccién de empaques
y embalajes aplicando conceptos de la cultura lean determina que la aplicacion del modelo
de gestion Lean en una organizacion es muy importante porque ayuda al desarrollo y
cambio de cultura de esta, dicha afirmacion abarca todas las &reas e incluye a todos los
colaboradores”

Risco (2015), en su investigacion denominada: “Gestion de la mejora continua y
Calidad del Producto en la Micro y Pequefia Empresa del Sector Grafico — Edicion y
diagramacion de Libros y Textos Universitarios en el distrito de Chimbote, 2015, tuvo
como objetivo principal determinar la influencia de la gestion de la mejora continua en la
calidad del producto en las MYPE del sector grafico edicion y diagramacion de libros y
textos universitarios en el distrito de Chimbote en el afio 2015. Se describe la gestion de la
mejora con el ciclo de Deming. Asimismo la metodologia de Kaizen de las 5 S. Y con
respecto a la calidad del producto, se trabajé con los enfoques de Juran y de Genichi
Taguchi. Para el desarrollo del trabajo se utilizd el tipo de investigacion descriptiva
correlacional, orientada a examinar, describir y determinar la relacion existente entre las
dos variables y el disefio no experimental - transaccional. Para el recojo de la informacion
se identifico a una poblacion de 50 imprentas registradas en la SUNAT, de las cuales se
encuestd, a 40 empresarios 0 gerentes a quienes se les aplicd un cuestionario de 37

preguntas cerradas. Se obtuvo los siguientes resultados. Que el 65,0% de los empresarios o
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gerentes de las imprentas contestaron que la gestion de la mejora continua es deficiente y
en el 75,00% la calidad del producto es medio. Aplicando la prueba de independencia del
chi cuadrado, se puede concluir que la gestion de la mejora continua influye en forma
altamente significativa en la calidad del producto de las MYPE”.

Sanchez (2014) en su trabajo de investigacion denominada “Implantacion de
técnicas de control y mejora continua de procesos en las empresas concluye que la gestion
por procesos y la mejora continua son dos sistemas de gestion cuya importancia se ha
incrementado en las Gltimas décadas. A partir de la realizacion de una revision
bibliografica al respecto, se ha detectado que el grado de investigacion en la literatura
hispana, y concretamente en el caso espafiol, es aln escaso y que se necesitan mas estudios
empiricos sobre el tema. A raiz de lo anterior se plantea este estudio con varios objetivos.
En primer lugar se pretende conocer cudl es el grado de implantacion existente en la
Comunidad Autonoma de Cantabria tanto de la gestion por procesos como de la mejora
continua. Y, en segundo lugar, se pretende profundizar en las experiencias concretas de
implantaciéon (motivos, facilitadores, obstaculos, beneficios...) de las empresas que

afirmen practicarlo”.

2.2 Marco Tedrico

2.2.1. Teorias de Capacitacion

Chiavenato (2017) La capacitacion la definimos como un proceso de educacion a
un corto plazo, y se aplica de una manera organizada y sistematica, por el cual las personas
aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion a objetivos especificos. Este
entrenamiento esta compuesto por la transmision de conocimientos detallados enmarcados

en el trabajo, actitudes relacionadas a aspectos de la empresa, de la labor y del lugar, y
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desarrollo y potencialidad de las habilidades. Cualquier labor, sea esta compleja o sencilla,
implica que se desarrollen estos tres aspectos esenciales de la capacitacion.

De Chacaltana (2015) conocemos las teorias sobre capacitacion en el trabajo. Este
tipo de capacitacion que es brindada por el empleador es uno de los mas tipicos el cual ha
tenido més desarrollo tedrico en el &mbito laboral durante los dltimos tiempos. La teoria
que predomina es la llamada teoria del capital humano, la cual contiene varias variantes,
pero ademas existen algunos avances relacionados al analisis institucionalista.

En una MYPE la capacitacion la podemos definir como inversion en el capital
humano que posiblemente va a incrementar la productividad del colaborador. Esté referido
mayormente al entrenamiento ofrecido por la empresa que hace posible un aumento de la
capacidad laboral de un colaborador y que, por tanto, reporta ademas una mayor utilidad
para la empresa. Asi tenemos, programas de capacitacion para incrementar las destrezas
basicas para una mejor comunicacion verbal y escrita en el entorno laboral, entrenamiento
en el uso de maquinaria que se utiliza en la industria, adiestramiento en el uso de equipos
de computo y tecnologia, entre otros.

La capacitacion del personal es uno de los desafios con mayor importancia que
enfrentan las MYPES, pues la tecnologia y la globalizacién han impuesto un ritmo
acelerado de cambios que exigen un aprendizaje y adiestramiento continuo. Mientras que
la capacitacion tiene como objetivo desarrollar una competencia en la persona que se
capacita, es decir, actua sobre el capacitado, los programas de asistencia técnica estan
relacionados sobre los procesos (productivos, comerciales, contables, financieros, de

recurso humano, etc.), que por lo general estan involucradas mas de una persona.
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2.2.1.1 Tipos de Capacitacion

Segun Galvan (2016) existen diversos tipos de capacitacion, los mismos que se
especifican en diferentes clasificaciones, tales como:

a) Por su formalidad

Capacitaciéon Informal: Se orienta basicamente al conjunto de orientaciones o
instrucciones que se dan en la operatividad de la empresa, claro ejemplo de ello se da
cuando un contador indica a un colaborador de esa area como debe efectuarse el uso de los
archivos contables, asi como lograr hacer su respectivo registro de ventas o ingresos.

Capacitacion Formal: Llamadas asi a aquellas capacitaciones cuya
programacion se efectlan de acuerdo a las necesidades de capacitacion especifica que
existan Estas pueden durar desde un dia hasta varios meses, segun el tipo de curso,
seminario, taller, etc.

b) Nivel de ocupaciéon

-Capacitacion de operarios, supervisores, gerentes y jefes de linea

1. Perspectiva de capacitacion:

Crecimiento de nuevas instituciones de la administracién publica o también

Ilamado compromiso social.

2.2.1.2. Necesidades de Capacitacion

Galvan (2017) Los problemas que se observan en las empresas pueden ser
diversos.

Normalmente no se deben necesariamente a la falta de capacitacion y, por lo
tanto, no son solucionables por esta uUltima. Pero sin embargo segun los avances
tecnologicos que se van presentando al transcurrir el tiempo, se considera parte esencial en

el desarrollo de una empresa, la capacitacion a los colaboradores de la organizacion. Para
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poder asi estdn enmarcados en el nivel de las demas organizaciones y el nivel competitivo
empresarial.

La capacitacion es una necesidad en el desarrollo de las tareas que se encomiendan en una
empresa y esté definida por los siguientes indicadores:

Desempefio Laboral: El desempefio laboral es la forma en como el colaborador
efectla las labores encomendadas, teniendo en cuenta el cumplimiento de los objetivos y
metas trazadas de la empresa. Los principios fundamentales que priman la evaluacién del
desempefio laboral son los siguientes: La trayectoria profesional que tiene cada trabajador
en la empresa, la relacién que existe con las caracteristicas del puesto en el que se
desempefia y que se pretende evaluar ademas de establecer la finalidad del estudio, por qué
se esté realizando el estudio. ElI desempefio laboral es de suma importancia pues va a
permitir conocer el nivel de conocimiento y desempefio de los colaboradores. Galvan
(2017).

Enfoque Correctivo: De acuerdo a las labores que desempefian los colaboradores
en la empresa la capacitacion es necesaria para poder corregir 10s errores que se presentan
en la ejecucion de las labores. Este enfoque es de suma importancia para poder subsanar y
corregir todas las malas acciones que van en contra del logro de los objetivos
institucionales.

Enfoque Prospectivo: El avance tecnoldgico y las nuevas herramientas
innovadoras que se presentan en el mercado laboral son parte fundamental en el desarrollo
profesional y personal de los colaboradores, es por ello que la capacitacion que se brinda
debe de ser bajo este enfoque, que los conocimientos que se adquieren sean de uso futuro y
que van tener relevancia en el desarrollo de sus funciones.

Por lo tanto se hace necesario, mirar detalladamente, examinar, y conocer el tipo

de problema que existe y si es necesaria una capacitacion en el area o en al ambito en la
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cual se desempefian los colaboradores. Al ordenar los contenidos, en la siguiente lista se

establecen tres categorias de problemas que estan relacionados con lo que se Ilama las 3 C.

2.2.2. Mejora Continua

Ledn, Rivera & Narifio (2010). Se define como una mayor conciencia por parte de
los empresarios de que el logro de la eficiencia, la eficacia y en general el cumplimiento de
la misién dependen del estado de sus procesos, Yy el recurso humano, por lo que su mejora

se ha convertido en una de “buenas practicas empresariales.

2.2.2.1 Filosofia del modelo de Justo a Tiempo de mejora continua

Mendoza (2013) el justo a tiempo es visto como un conglomerado de diferentes
acciones que se desarrollan de manera ordenada secuencialmente, en busca de una
produccion de alto volumen. Las organizaciones siempre estan dispuestas a presentar
nuevos disefios de productos para el mercado. La necesidad del mercado es generada por el
consumidor, es en este momento que las nuevas unidades de articulos deben llegar al

mercado a tiempo, con el menor nimero de errores, 0 error cero.

El Justo a Tiempo es un modelo de la mejora continua, las personas que se
desarrollan en este campo tienen virtudes, valores y principios que garantizan respuesta
rdpida a los consumidores, ademas genera disminucién de costos y respuesta rapida.

(Mendoza, 2013)

El Justo a Tiempo viene a ser mas que una simple planeacion y control de las
acciones sistematizadas que representan los procesos de produccién, para satisfacer al
cliente, lo cual se apoya en dos grandes estrategias basicas: La primera estrategia esta

referida a: Eliminar las actividades innecesarias o Ilamadas fuentes de despilfarro. La
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segunda estrategia se refiere a: Fabricar estrictamente lo que se necesita en el momento,

con la mejor calidad que satisfaga al cliente.

Mendoza (2013) se refiri6 a la filosofia del modelo de Justo a tiempo de la mejora
continua, como aquel utilizado por diversidad de organizaciones que se dedican al servicio
y con aquellas que realizan la transformacion, donde la principal caracteristica es la de
afiadir valor, mediante la sistematizacion del desarrollo del proceso, generando un nuevo
producto o servicio en el que el cliente definitivamente visualizara la utilidad. EI modelo
justo a tiempo centraliza todos sus esfuerzos en encontrar el mecanismo que le permita
desarrollar mejoras de todo tipo de proceso, por ello la gran importancia de la filosofia del
Justo a Tiempo, llevada a ser implementada con gran garantia y éxito en las empresas de
servicio que determinan emplear y aplicar este modelo, la filosofia del Justo a tiempo para

las empresas de servicio se centran en:

1. Sincronizacion y equilibrio:- EI modelo Justo a Tiempo para la mejora
continua, en la sincronizacién y equilibrio se refiere a la manera en que la operacién y la
entrega al consumidor se cumpla en el tiempo indicado, evitando de esta manera que el
cliente decida no aceptar retrasos y por ende busque otras alternativas.

2.  Flexibilidad. EI modelo Justo a Tiempo, exige a todas las empresas y
productoras de servicios, en el desarrollo de las actividades orientadas al cliente, las
organizaciones deben presentar el servicio en el tiempo requerido de manera instantanea y
debidamente a las exigencias planteadas por el cliente, se evita en todo momento que el
cliente tome determinaciones que no se ajuste a los intereses de las empresas.

3. El respeto a la persona. La filosofia Justo a Tiempo considera a los
trabajadores de las organizaciones como el principal y mayor capital y valor de la

organizacion, las invita permanentemente a que saquen el mejor provecho de sus
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habilidades, capacidades y sus destrezas, y a que nunca dejen de incrementar y desarrollar
su conocimiento. Dicho valor de cada uno de los clientes internos incrementa su
protagonismo en la organizacion cuando el servicio que se brinda al cliente externo es de
calidad, el cual depende exclusivamente de la pericia y la habilidad que los trabajadores
impriman en el desenvolvimiento de sus tareas.

4.  Limpiezay organizacion.- Como en toda organizacion cualquiera sea su
naturaleza, es vital la limpieza y la organizacion, las empresas de servicio y
transformadores de productos, en sus centros de trabajo influye mucho la limpieza en el
desarrollo de sus actividades, cada cosa en su lugar, todo lo que representa orden garantiza
el aprovechamiento de espacios, tiempo, y se hacen bien las cosas a la primera. Todo ello
en definitiva hace que los clientes externos se generen la imagen que esperan y perciban
que el servicio y el producto es de calidad, recibiendo calidad de servicio y atencion.

5. Programacion de la demanda.- Los clientes externos orientan la demanda
de una organizacion, son ellos los que guian la naturaleza del consumo del servicio, las
empresas dan atencion preferencial al cliente, evitan que un cliente se sienta incomodo en
la empresa, por ello desarrollan las mejores actitudes y aptitudes para atender al cliente,
convirtiéndose en una persona bien informada, y desde la entrevista asegurar la

concretizacion de la venta, incrementando los volimenes de produccion.

2.2.2.2 Principios del modelo Kaizen de Mejora Continua

Flores (2017) indico que las organizaciones que se han involucrado en el método
Kaizen, estan en la mejora continua, desarrollan acciones dirigidas a la atencion por
excelencia a los clientes satisfaciendo sus necesidades de forma continua. En el mundo
empresarial el Kaizen es considerado para realizar cambios en todos los campos de la

organizacion, de acuerdo a la estructura de cada una de ellas, el Kaizen se aplica a las
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pequefas, medianas y grandes empresas. La aplicacién del Kaizen exige la participacion de
principios de los cuales los clientes internos deben saber dar respuesta, para la mejor

imagen de la organizacidn, siendo estos principios los siguientes:

1.  Concentracion de los clientes. Los clientes son el principal eje para la
organizacion por ello los trabajadores desarrollan sus actividades de lo mejor en el lugar
que estan y buscan el error cero.

2. Reconocer los problemas. Los procesos sistematizados en algunos casos
enfrentan problemas, para que la solucion sea mas llevadera, es importante que los
integrantes tengan conocimiento para que sumen en la solucion con la rapidez que exige el
mercado. De esta manera no se afecta la atencion de los clientes piezas fundamental de la
organizacion.

3. Promover la apertura. En muchos casos al interior de la organizacién
existen problemas o barreras que frenan la interrelacion entre los integrantes, ello afecta los
resultados y la produccion. Tener un buen liderazgo garantiza que los conflictos se
superen, no afectando la atencidn oportuna de servicios o productos a los clientes.

4.  La Autodisciplina. EI mejor camino para llegar de la mejor manera al
cliente, es que cada uno de los integrantes de la organizacién, tengan autodominio de sus
actitudes. Resulta fundamental la capacidad integradora por parte de la gerencia o quien
haga sus veces, esta fuerza interna genera ante el cliente una excelente imagen, cuando es
tratado con respeto, le muestran empatia.

5. La Informacion. Todas las empresas dan oportunidad a su personal de
desarrollarse, bien en lo que hace o multifuncional, les dan opciones de sobresalir e
incrementar sus habilidades, todo se visualiza en la atencion al cliente de inicio de la venta

hasta la concretizacion de ella.
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I11. HIPOTESIS

Segln Fernandez Sampieri (2012), “las investigaciones de tipo descriptivas no
considera establecer hipétesis”; por tanto esta investigacion no requiere establecer
hipdtesis, dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion
problemética de las variables Capacitacion y Mejora Continua en las MYPE rubro

imprentas de Piura.
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IV. METODOLOGIA

1. Disefio de la Investigacion

Se trata de una investigacion de tipo cuantitativo, segin los disefios que estan
hechos para describir con mayor precision y fidelidad posible, una realidad empresarial o
un mercado (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2016). Indico que la investigacion de tipo
cuantitativo requiere de informacién para obtener los resultados. En el caso de esta
investigacion se esta buscando encontrar las caracterizar la capacitacion y mejora continua
en las MYPE rubro imprentas de la cuadra 5 de la calle Cuzco de Piura, Afio 2017.

Por el nivel de investigacion el presente estudio redne las condiciones
metodoldgicas de una investigacion descriptiva ya que para la recoleccion de datos y la
presentacion de los resultados. Las caracteristicas se describen tal como se encuentran.

El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se efectla
manipulacion intencional alguna de las variables.

Ademas es una investigacion de corte transversal, ya que el recojo de datos se

dara en un solo momento.

28



Poblacion y Muestra

Poblacion

Para la variable capacitacion es finita con 20 trabajadores. Segun Linares (2016) cuando
una poblacidn es menor de 50 la variable no requiere formula.

Cuadro 1. Relacién de MYPE

NO
item Nombre Direccion )

Trabajadores

01 Gréficos Xpress Calle Cuzco 536 3

Piura

02 Grafimaster EIRL Calle Cuzco 524 3

03 Marife Calle Cuzco 560 5

04 Serigrafia Olavarria | Calle Cuzo 589 5

05 Imprenta Valverde Calle cuzco 502 4
TOTAL 20

Para la variable Mejora Continua la poblacidn es infinita hacia los clientes.

Muestra

La muestra para este estudio es de 05 MYPES dedicadas al rubro de impresos ubicados en
la Cuadra 5 de la calle Cuzco en la Ciudad de Piura.

V3. Capacitacion.- Para determinar la muestra de esta variable se tomara como muestra a
los trabajadores (20 trabajadores) de las 05 Mypes y utilizando la muestra finita nos indica
aplicar el instrumento de reojo de informacion (encuesta) a trabajadores. Donde N= n.

V,. Mejora Continua.- Para determinar la muestra de esta variable se tomard como muestra
a los clientes de las 05 Mypes y utilizando la muestra infinita nos indica aplicar el
instrumento de reojo de informacion (encuesta) a 384 clientes.

Utilizando la siguiente formula:

_Z.xpxq
d2

n




Donde:

N = Proporcion de personas

Z* = Grado de confiabilidad (1.96)

p = Probabilidad de concurrencia (50%)

g = Probabilidad de no concurrencia (50%)

Siendo de alli que tenemos como resultante de la muestra:

n = Poblacion

Z = Desviacion estandar de confianza 95% representada en 1.960
p—q = variabilidad positiva y negativa 50%

e? = error maximo de 5%

n = (1.96) * 0.5 * 0.5
0.05°
n = 3.8455*0.5*0.5
0.0025
n = 0.9604
0.0025
n = 384

30



2. Definicion y Operacionalizacion de Variables
Cuadro 2. Matriz de Definicion y de Operacionalizacion
Variable Definicion conceptual Dimension Indicador Definicion operacional Escala Fuente
Formal La dimensidn tipos se medira | Nominal Trabajador
) con sus indicadores: Formal e
Se define como un proceso Tipos informal. Con la técnica
de educacion a un corto encuesta y el instrumento
plazo, y se aplica de una Informal cuestionario. Nominal Trabajador
manera organizada y
Capacitacion sistematica, por el cual las
P personas aprenden . . .
conocimientos, actitudes y Desempefio laboral La dimension necesidades se | Nominal Trabajador
habilidades, en funcion a mediré con sus indicadores:
objetivos especificos. . . desemperio laboral, enfoque . .
(Chiavenato, 2017) Necesidades | Enfoque correctivo correctivo, y prospectivo. Con Nominal Trabajador
la técnica encuesta y el
Enfoque prospectivo Instrumento cuestionario. Nominal Trabajador
Se define como el enfoque Sincronizacion y La dimension Filosofia del . .
. P . o Nominal Cliente
permanente de mejorar los equilibrio Justo a Tiempo se medira con
Meiora procesos operativos, Filosofia del sus indicadores:
J basandose en la revision Justo a Flexibilidad sincronizacion y equilibrio, Nominal Cliente
Continua . X L
continua de los problemas, Tiempo flexibilidad, respeto a la
la minimizacidn de costos y Respeto a la persona persona, limpieza 'y Nominal Cliente

otros factores que exigen la

organizacion y demanda. Con
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necesidad de contar con
sistemas eficientes de
produccidn, el manejo del
tiempo en sus diferentes
componentes, de manera
que el ciclo de produccion,
disminuya con la filosofia
de justo a tiempo.
Asegurando la aplicacion de
estrategias de manera
individual y colectiva
teniendo como eje los
principios de la técnica del
Kaisen logrando mejor la
produccidn de servicios.

Limpiezay

la técnica encuesta y el

organizacion instrumento cuestionario. Nominal Cliente
Demanda Nominal Cliente
Concre(t;lﬁsr(]:;g: de los _ L Nominal Cliente
La dimension principios del
Reconocer los Kaizen se medira con sus Nominal Cliente
problemas indicadores: concretizacion de

Principios T los clientes, recorjoc_er_los _ _

del Kaizen Autodisciplina problemas, autodisciplina, Nominal Cliente
promover la apertura e
Promover la apertura informacion. C_on la tecnica Nominal Cliente
encuesta y el instrumento
cuestionario.

Informacién Nominal Cliente
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1. Técnicas e instrumentos de Recoleccion de Datos

1. Técnicas

La técnica utilizada en la presente investigacién es la revision bibliografica
desarrollada en el marco teorico, en donde se ha plasmado los contenidos necesarios
para el desarrollo de la investigacion; la observacion al momento de la aplicacion de
la encuesta a los trabajadores y clientes.

La base fundamental para la elaboracion de preguntas fue el marco
conceptual de las dimensiones y sus variables que estén relacionadas con las MYPES
objeto de investigacion.

Las preguntas fueron puestas a consideracion de experto de juicio para su

validacion en nimero de dos expertos.

4.4.2.- Instrumentos

Encuesta: La encuesta fue elaborada a partir de los conceptos desarrollados
en el marco tedrico ademas teniendo en cuenta la matriz de consistencia presentada
tomando de referencia las dimensiones y los indicadores respectivos. Las encuestas
seran aplicadas a 20 trabajadores y 384 clientes para obtener informacion sobre los
objetivos planteados de investigacion.

La aplicacion de la encuesta a los clientes

4.5. Plan de Analisis
Para el recojo de datos se realizaron coordinaciones con los representantes de

las MYPE del rubro Imprentas, para obtener la autorizacién de poder contactar con
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los trabajadores y clientes para aplicarles los cuestionarios, los cuales estaran
debidamente validados por el juicio de dos expertos. El presente estudio de
investigacion realiza un plan de analisis posterior a la recopilacion de los datos,
segun la tabulacion y presentacién mediante tablas y graficos, dichos resultados
responden a los objetivos de investigacion. Se empleard estadistica descriptiva,
calculando las frecuencias y porcentajes, se empleara el programa Excel y programas

estadisticos.
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2. Matriz de Consistencia
Cuadro 3. Matriz de Consistencia
Matriz de consistencia
Titulo Problema Objetivos Objetivos Especificos Variable | Dimensiones | Indicadores | Metodologia
General General
Tipo =
cuantitativo
¢Cuéles son Formal
caracttlfisticas Determinar las
Caracterizacién del principales Describir los principales tipos de capacitacion de las Nivel =
de la €185 | caracteristicas de Imprentas ubicadas en la cuadra 5 de la calle Cuzco Tipos Descrintivo
N capacitacion Lo . : ~ p
capacitacion y meiora capacitacion y | de la ciudad de Piura en el afio 2017 S
mejora continua | Y 1) dge | Mejora continua S
de las mypes continua_de de las imprentas 5
: ' | las MYPES, ; &
rubro imprentas, Rubro ubicadas en la =% o
de la cuadra 5 Imorentas. de cuadra 5 de la O Informal Dlseqo: No
de la calle cuzco P ' calle Cuzco de la Experimental
: o la Cuadra 5 . X
Piura, afio 2017. ciudad de Piura
de la Calle ~
. en el afio 2017
Cuzco Piura,
Afio 20177 Desempefio |  De corte
Describir las necesidades de capacitacion en las laboral Transversal
imprentas ubicadas en la cuadra 5 de la calle Cusco Necesidades Poblacion
en la Ciudad de Piura en el afio 2017 Enfoque .
. finita para
correctivo

capacitacion
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Enfoque

prospectivo
Sincronizaci .
ony P_obl_aglon
equilibrio | Infinita
g Mejora
Flexibilidad continua
Identificar la filosofia Justo a Tiempo de las Filosofia del Respeto a la
imprentas ubicadas en la cuadra 5 de la Calle Cusco Justo a P
de la Ciudad de Piura, 2017 Tiempo persona Muestra 20
Limpiezay para
organizaci¢ | capacitacion
© n
>
= Demanda
S ——
o Concretizaci
[ P
5 on de los Muestra 384
[y clientes uestra
= R para mejora
econocer continua
los
Identificar los principios del modelo Kaizen Princioi problemas
. . . rincipios del ..
aplicados en las imprentas ubicadas en la cuadra 5 Kaizen Autodiscipli
de la Calle Cuzco de la Ciudad de Piura, 2017 na L
Teécnica la
Promover la |~ €ncuesta
apertura
.. | Instrumento el
Informacion

cuestionario
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4.7. Principios Eticos

Este trabajo de investigacién se realiz6 con total transparencia al momento
de realizar la recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se puso énfasis
en la autenticidad de los resultados obtenidos, la confidencialidad de las encuestas
aplicadas fue de estricto caracter y honestidad al momento de realizar los analisis.
Ademas se respetaron los derechos del autor que se han mencionado. (Uladech,

2016)
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V. RESULTADOS

5.1.- Resultados
VARIABLE: CAPACITACION

Tabla 1. ;LA EMPRESA PROGRAMA CAPACITACIONES?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 15 75
NO 5 25
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién Propia

= S|
= NO

Figura 1: Grafico circular que representa ¢la empresa programa capacitaciones?
En la Tabla 01 y Figura 1, se observa que el 75% conoce que la empresa programa
capacitaciones, mientras que el 25% responde que no se programa capacitacion en la

empresa.



Tabla 2. ;USTED RECIBE ORIENTACION PARA REALIZAR SUS LABORES?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 16 80
NO 4 20
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia

=

= Sl
= NO

Figura 2: Gréfico circular que representa ¢Usted recibe orientacion para realizar sus
labores?
En la Tabla 02 y Figura 2, se observa que el 80% recibe orientacion para realizar sus

labores, mientras que el 20% responde que no es asi.



Tabla 3. ;LA CAPACITACION QUE RECIBE ES DE ACUERDO A LAS LABORES
QUE DESEMPERNA?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 16 80
NO 4 20
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia

= Sl
= NO

Figura 3: Grafico circular que representa ¢la capacitacion que recibe es de acuerdo a
las labores que desempefia?

En la Tabla 03 y Figura 3, se observa que el 80% considera que si recibe
capacitacion de acuerdo a las labores que desempefia mientras que el 20% dice que

no recibe.
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Tabla 4. ; CREE QUE LA CAPACITACION ES UNA NECESIDAD EN EL
TRABAJO?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 17 85
NO 3 15
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia

= Sl
= NO

Figura 4: Gréafico circular que representa ¢cree que la capacitacion es una necesidad

en el trabajo?

En la Tabla 04 y Figura 4, se observa que el 85% cree que la capacitacion es una
necesidad para el trabajo, mientras que el 15% considera que no es una necesidad en

el trabajo.
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Tabla 5. ; CREE QUE CON LA CAPACITACION QUE RECIBE LOGRARA
DESARROLLAR MEJOR TRABAJO?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 15 75
NO 5 25
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién Propia

= Sl
= NO

Figura 5: Gréafico circular que representa ¢cree que con la capacitacion que recibe

lograra desarrollar mejor trabajo?

En la Tabla 05 y Figura 5, se observa que el 75% la capacitacién que recibe cubre

sus expectativas, mientras que el 20% no cubre sus expectativas y el 10% a veces.
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Tabla 6. ;. CUANDO SE PRESENTAN PROBLEMAS EN EL TRABAJO, RECIBE
CAPACITACION?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 13 65
NO 7 35
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién Propia

= S|
= NO

Figura 6: Gréafico circular que representa ¢Cuando se presentan problemas en el

trabajo, recibe capacitacion?

En la Tabla 06 y Figura 6, se observa que el 65% de los encuestados responden que

cuando se presentan problemas en sus labores estos reciben capacitacion para poder

resolverlos de manera inmediata, mientras que el 35% considera que no es asi.
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Tabla 7. ; CUANDO RECIBE UNA CAPACITACION, ESTA CUBRE SUS
EXPECTATIVAS FUTURAS?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 16 80
NO 4 20
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia

=S|
= NO

Figura 7: Grafico circular que representa ¢cuindo recibe una capacitacion, esta cubre

sus expectativas futuras?
En la Tabla 07 y Figura 7, se observa que el 80% responden que las capacitaciones

que reciben cubren sus expectativas futuras y que les son de ayuda para poder

desempenar sus funciones, mientras que el 20% considera que no es asi.
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Tabla 8. (LAS CAPACITACIONES QUE RECIBE VAN DE ACUERDO A LOS
AVANCES TECNOLOGICOS?

CATEGORIAFRECUENCIAPORCENTAJE

Sl 13 65
NO 7 35
TOTAL 20 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién Propia

=S|
= NO

Figura 8: Gréfico circular que representa ¢las capacitaciones que recibe van de

acuerdo a los avances tecnoldgicos?

En la Tabla 08 y Figura 8, se observa que el 65% consideran que las capacitaciones

que reciben van de acuerdo a los avances tecnoldgicos e innovaciones actuales,

mientras que el 35% consideran que no es asi.
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VARIABLE: MEJORA CONTINUA

Tabla 9. (LA MYPE LE ENTREGA SU PEDIDO DE IMPRESOS EN LA FECHA
ACORDADA?

CATEGORIAFRECUENCIAPORCENTAIJE

Sl 367 96
NO 17 4
TOTAL 384 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién Propia

= S|
= NO

Figura 9: Gréafico circular que representa ¢La MYPE le entrega su pedido de impresos en

la fecha acordada?

En la Tabla 09 y Figura 9, se observa que el 96% de los clientes encuestados
responden que la MYPE entrega su pedido de impresos en la fecha acordada,

mientras que el 4% responde lo contrario.
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Tabla 10. ;(ALGUNA VEZ LA MYPE LE HA REALIZADO UN SERVICIO DE
IMPRESION PARA EL MISMO DIA?

CATEGORIAFRECUENCIAPORCENTAJE

Sl 350 91
NO 34 9
TOTAL 384 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia

= Sl
= NO

Figura 10: Grafico circular que representa ¢Alguna vez la MYPE le ha realizado un

servicio de impresién para el mismo dia?

En la Tabla 10 y Figura 10, se observa que el 91% de los clientes encuestados
responde que en la MYPE si han recibido un servicio de impresion para el mismo

dia, sin embargo el 9% responde que no es asi.
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Tabla 11. ;EN LA MYPE ES USTED TRATADO CON RESPETO Y
CORDIALIDAD?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 320 83
NO 64 17
TOTAL 384 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién Propia

=S|
= NO

Figura 11: Grafico circular que representa ¢En la MYPE es usted tratado con respeto

y cordialidad?

En la Tabla 11 y Figura 11, se observa que el 83% de los clientes encuestados han

sido tratados con respeto y cordialidad en la MYPE, mientras que el 17% responden

lo contrario.
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Tabla 12. (LA LIMPIEZA Y LA ORGANIZACION PRIMA PARA EL SERVICIO
DE CALIDAD QUE LE BRINDAN?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 370 96
NO 14 4
TOTAL 384 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién Propia

= S|
= NO

Figura 12: Grafico circular que representa ¢La limpieza y la organizacion prima para

el servicio de calidad que le brindan?
En la Tabla 12 y Figura 12, se observa que el 96% de los clientes encuestados

consideran que la limpieza y la organizacion prima para el servicio que le brindan,

mientras que el 4% consideran que no es asi.
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Tabla 13. ; CONSIDERA USTED QUE LA MYPE ATIENDE ADECUADAMENTE
LOS PEDIDOS DE IMPRESOS?

CATEGORIAFRECUENCIAPORCENTAJE

Sl 310 81
NO 74 19
TOTAL 384 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia

_

= S|
= NO

Figura 13: Grafico circular que representa ¢Considera usted que la MYPE atiende

adecuadamente los pedidos de impresos?

En la Tabla 13 y Figura 13, se observa que el 81% de los clientes encuestados
consideran que la MYPE atiende adecuadamente los pedidos de impresos, mientras

que el 19% consideran que no es asi.



Tabla 14. (LOS IMPRESOS LE SON ENTREGADOS DE ACUERDO A SU
REQUERIMIENTO?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 374 97
NO 10 3
TOTAL 384 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién Propia

= Sl
= NO

Figura 14: Grafico circular que representa ¢Los impresos le son entregados de

acuerdo a su requerimiento?

En la Tabla 14 y Figura 14, se observa que el 97% de los clientes encuestados
responden que los impresos le son entregados de acuerdo a su requerimiento,

mientras que el 3% consideran que no es asi.



Tabla 15. ;ANTE LA AUSENCIA DE UN TRABAJADOR DE TALLER SE HA
VISTO RETRASADO SU PEDIDO?

CATEGORIAFRECUENCIAPORCENTAJE

Sl 360 94
NO 24 6
TOTAL 384 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién Propia

=S|
= NO

Figura 15: Grafico circular que representa ¢Ante la ausencia de un trabajador de

taller se ha visto retrasado su pedido?

En la Tabla 15 y Figura 15, se observa que el 94% de los clientes encuestados
responden que ante la ausencia de un trabajador de taller se vio retrasado su pedido,

mientras que el 6% responde que no es asi.



Tabla 16. ;EL GERENTE DE LA MYPE ES UN BUEN LIDER?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 325 85
NO 59 15
TOTAL 384 100

Fuente: Encuesta
Elaboracidn Propia

= S|
= NO

Figura 16: Grafico circular que representa ¢El gerente de la MYPE es un buen lider?

En la Tabla 16 y Figura 16, se observa que el 85% de los clientes encuestados
consideran que el gerente de a MYPE es un buen lider, mientras que el 15%

consideran que no es asi.



Tabla17. (NOTA SI EL COLABORADOR LE DA UN TRATO CORDIAL Y
RESPETUOSO?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 342 89
NO 42 11
TOTAL 384 100

Fuente: Encuesta
Elaboracion Propia

A

= Sl
= NO

Figura 17: Grafico circular que representa ¢Nota si el colaborador le da un trato

cordial y respetuoso?

En la Tabla 17 y Figura 17, se observa que el 89% de los clientes encuestados
responde que nota que el colaborador le da un trato cordial y respetuoso, mientras

que el 11% consideran que no es asi.



Tabla 18. ;| LOS COLABORADORES LE INFORMAN SOBRE LOS PRODUCTOS
QUE LA MYPE OFRECE?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 355 92
NO 29 8
TOTAL 384 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién Propia

= Sl
= NO

Figura 18: ¢ Los colaboradores le informan sobre los productos que la MYPE ofrece?

En la Tabla 18 y Figura 18, se observa que el 92% de los clientes encuestados
responden que los colaboradores le informan sobre los productos que la Mype ofrece,

mientras que el 8% responden que no es asi.



5.2. Andlisis de Resultados

CAPACITACION

En la tabla N° 1 al consultarle a los trabajadores sobre si ¢La empresa
programa capacitaciones? El 75% de los encuestados respondieron que la empresa a
la que brindan sus servicios si programan capacitaciones. Siendo respaldado por
Bartra (2017) quien concluye que en su investigacion el personal si es capacitado y
que ademas la capacitacion es considerada como una inversion, siendo estas

programadas adecuadamente.

En la tabla N° 2 en donde se les consulta a los trabajadores si reciben
orientacion para realizar sus labores, el 80% de los encuestados respondieron que si
reciben orientacion al momento que ingresan a realizar sus labores, les brindan las
indicaciones necesarias de acuerdo a las labores especificas que van a realizar.
Siendo respaldado por Viera (2017) que concluye que con respecto a la capacitacion
que emplean las MYPE del rubro de imprentas son instrucciones y guias para que

puedan realizar su trabajo.

En la tabla N° 3 al consultar a los trabajadores si la capacitacion que reciben
es de acuerdo a las labores que desempefian, el 80% de los encuestados responden
que asi es, las capacitaciones que reciben van de acuerdo a las tareas que desarrollan
en la empresa. Siendo respaldado con la investigacién de Diaz (2016) en donde

concluye que el 100,0% de sus encuestados considera que la capacitacion al personal
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mejora la rentabilidad de la empresa, ademas eleva la eficiencia en las labores que

desarrollan en la empresa y mejora la calidad del producto.

En la tabla N° 4 al preguntar a los trabajadores si creen que la capacitacion es
una necesidad en el trabajo el 85% de los encuestados respondieron que asi lo
consideran porque es la capacitacion una herramienta de gran importancia en el
desempefio eficaz de las labores que realizan. Teniendo como soporte la
investigacion de Caycho (2017) que en su investigacion concluye que el 71,43% de

sus encuestados sefialan que la capacitacion mejora la competitividad.

En la tabla N° 5 a la pregunta ;cree que con la capacitacion que recibe
lograra desarrollar un mejor trabajo? ElI 75% de los trabajadores encuestados
respondieron que consideran que asi es, que la capacitacion que reciben les permite
desarrollar un mejor trabajo, que les permite ser competitivos en el mercado laboral
existente. Siendo este resultado respaldado por Ferndndez (2018) quien en su
investigacion concluye que la capacitacion a los trabajadores permite que el servicio

que brindan es competitivo.

En la tabla N° 6 a la interrogante ;cuando se presentan problemas en el
trabajo, recibe capacitacion? El 65% de los encuestados respondieron que si reciben
capacitacion cuando se presenta algun problema o situacion en el trabajo, que la
gerencia o administracion al tener conocimiento sobre los problemas presentados de
inmediato contactan a especialistas para poder resolver las situaciones ademas de

brindar la capacitacion respectiva y no se vuelvan a presentar problemas.
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En la tabla N° 7 en donde se pregunta ;cuando recibe una capacitacion, esta
cubre sus expectativas futuras? El 80% de los trabajadores encuestados respondieron
que asi es.

En la tabla N° 8 al ser consultados los trabajadores sobre si las
capacitaciones que reciben van de acuerdo a los avances tecnoldgicos, el 65%
responden que asi es, que las capacitaciones son adecuadas y que ademas estan
orientadas a los avances tecnologicos, a diferencia de 35% que consideran que no es

asi.

MEJORA CONTINUA

En la tabla N° 9 al formular la pregunta a los clientes sobre ;La MYPE le
entrega su pedido de impresos en la fecha acordada? ElI 96% de los encuestados
respondio que si, a diferencia del 4% que respondié que no es asi. Respaldado por
Mendoza (2013) que considera que justo a tiempo es visto como un conglomerado de
diferentes acciones que se desarrollan de manera ordenada secuencialmente, en

buscas de una produccion de alto volumen.

En la tabla N° 10 al consultar ;Alguna vez la MYPE le ha realizado un
servicio de impresion para el mismo dia? el 91% de los encuestados respondieron
que si han recibido un servicio de impresion para el mismo dia, sin embargo el 9%

responde que no es asi.
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En la tabla N 11 formulada la pregunta ¢En la MYPE es usted tratado con
respeto y cordialidad? El 83% de los clientes encuestados respondieron que si fueron

tratados con respeto y cordialidad, sin embargo 17% responde lo contrario.

En la tabla N° 12 a la pregunta ¢La limpieza y la organizacion prima para el
servicio de calidad que le brindan?, el 96% contestaron que la limpieza y la
organizacion prima para el servicio de calidad que le brindan. Respaldado por
Morales 2013) quien detalla que la limpieza y organizacion como en toda
organizacion cualquiera sea su naturaleza, es vital la limpieza y la organizacion, las
empresas de servicio y transformadores de productos, en sus centros de trabajo
influye mucho la limpieza en el desarrollo de sus actividades, cada cosa en su lugar,
todo lo que representa orden garantiza el aprovechamiento de espacios, tiempo, y se

hacen bien las cosas a la primera.

En la tabla N° 13 al preguntar a los clientes ¢Considera usted que la MYPE
atiende adecuadamente los pedidos de impresos? El 81% de los encuestados
respondieron que la MYPE a la que acudieron les atiende adecuadamente los pedidos

impresos.

En la tabla N° 14 al preguntar si ¢Los impresos le son entregados de acuerdo
a su requerimiento? ElI 97% de los clientes encuestados respondieron que los
impresos le son entregados de acuerdo a su requerimiento, lo cual es respaldado por
Verjel & Quifiones (2012) quien indica que los problemas se debian abordar, y

concebir acciones que admitieron la obtencién de resultados.
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En la tabla N° 15 sobre la pregunta ;Ante la ausencia de un trabajador de
taller se ha visto retrasado su pedido? El 94% de los encuestados respondieron que
en oportunidades ante la ausencia de un trabajador de taller si se ha visto retrasado su

pedido.

En la tabla N° 16 a la pregunta ¢El gerente de la MYPE es un buen lider? El

85% respondieron que consideran que el gerente de la MYPE es un buen lider.

En la tabla N° 17 de acuerdo a la pregunta formulada ¢Nota si el colaborador
le da un trato cordial y respetuoso? El 89% de los clientes encuestados respondieron
gue notan que los colaboradores les brindan un trato cordial y respetuoso. Siendo
respaldado por Flores (2017) que reconocer los problemas en una organizacion son
relacionados a los procesos sistematizados en algunos casos enfrentan problemas,
para que la solucion sea mas llevadera, es importante que los integrantes tengan
conocimiento para que sumen en la solucién con la rapidez que exige el mercado. De
esta manera no se afecta la atencién de los clientes piezas fundamental de la

organizacion.

En la tabla N° 18 a la consulta ¢Los colaboradores le informan los productos
que la MYPE ofrece? El 87% de los clientes encuestados respondieron que si son
informados sobre los productos que las MYPE les ofrece. Respaldado por Flores
(2017) quien detalla que la Informacion en todas las empresas dan oportunidad a su
personal de desarrollarse, bien en lo que hace o multifuncional, les dan opciones de
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sobresalir e incrementar sus habilidades, todo se visualiza en la atencion al cliente de

inicio de la venta hasta la concretizacién de ella.
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VI.- CONCLUSIONES

Con respecto a los principales tipos de capacitacion, se concluye que el mayor
indice se observa en la capacitacion informal, dado que siempre los colaboradores
de la MYPE recibieron orientacién para realizar sus labores y en lo que respecta al
desempenio laboral, se percibe que las capacitaciones recibidas se dieron de acuerdo
a la labor y a las necesidades en el trabajo. En lo que se refiere al enfoque
prospectivo los colaboradores asumieron que las capacitaciones se deben dar de
acuerdo a los avances tecnoldgicos para cubrir sus expectativas futuras. Los
colaboradores percibieron, en el enfoque correctivo, que para lograr un mejor
desarrollo en el trabajo precisa de capacitaciones y asi resolver los problemas que se
presenten.

En cuento a la filosofia de justo a tiempo se determind que los clientes se
mostraron satisfechos dado que sus impresos fueron entregados en el tiempo pactado,
evidenciandose ademas limpieza y organizacién en los mismos. Las MYPE tienen
en primer orden la calidad de servicio y la responsabilidad de atender a los pedidos
en las fechas a sus clientes; la flexibilidad porque se adecuan siempre a la necesidad
del cliente.

Respecto a los principios de Kayzen se identifico el principio de
concentracion con los clientes por el respeto del acuerdo de su requerimiento, en
segundo orden esta el reconocimiento de los problemas frente a una situacion
presentada en la MYPE, cumple si o si con su cliente y la autodisciplina que es

aplicada por los colaboradores.
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ANEXOS

CONSTANCIA PE VALIDACION

Yo, IV GO aa s &S M s TR

o]

identificado con DNI oRF 27 3ok > con el grado de Magister en

DO CENCIA , ~rORLRic w e & N ST TN Gy Cen

Por medic de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccidén de datos: TUME CARHUATOCTO NELLY
MERCEDES, para cfecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacién (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacién: “CARACTERIZACION DE LA
CAPACITACION Y MEJORA CONTINUA DE LAS MYPES, RUBRO
IMPRENTAS, DE LA CUADRA 5 DE LA CALLE CUZCO PIURA, ANO 20177,

que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revisidn correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta

las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, Noviembre de 2017.
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(Es ¢ Necesita JEs ¢Se necesita
Items relacionados con la pertinente mejorar la | tendencioso, | mds items para
CAPACITACION con el redaccion? | aquiescente? medir el
concepto? concepto?
st | NO | si | NO SI | NO SI NO
1. ;La ~ empresa programa X X X 2
capacitaciones?
2. (Usted recibe orientaciones para | <
realizar sus labores? X b
3. ;La capacitacion que recibe es de
acuerdo a las labores que| * y X X
desempefia?
4. ;Cree que la capacitacion es una
necesidad en el trabajo? A * X A
5 {Cree que con la capacitacién que
recibe lograra desarrollar un mejor ¥ X X X
trabajo?
6. (Cuando se presentan problemas P N
en el trabajo, recibe capacitacion? * x
7 (Cuando recibe una capacitacion, ; X
: * X A
esta cubre sus expectativas futuras?
8. (Las capacitaciones que recibe v ; b4
van de acuerdo a los avances -
tecnologicos?

CLAD N° 5107
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¢Es ¢ Necesita JEs ¢Se necesita
Items relacionados con la MEJORA | pertinente mejorar la | tendencioso, | mds items para
CONTINUA con el redaccion? | aquiescente? medir el
concepto? concepto?
st | No | si [ NO SI | NO SI NO
(La MYPE le entrega su pedido % % P e
de impresos en la fecha acordada?
2 jAlguna vez la MYPE le ha % £
realizado un servicio de impresion # X
para el mismo dia?
3 (Enla MYPE es usted tratado con | Ve * %
respeto y cordialidad?
4. (La limpieza y la organizacién X % ~
prima para el servicio de calidad *
que le b rindan?
5. (Considera usted que la MYPE % X X
atiende  adecuadamente  los ¥
pedidos de impresos?
6. ;Los impresos le son entregados | * I X 7S
de acuerdo a su requerimiento?
7.;Ante la ausencia de un trabajador X X
de taller se ha visto retrazado su * a
pedido?
8. (El gerente de la MYPE es un| * a ¥ X
buen lider?
9. (Nota si el colaborador le da un . e
; x X %
trato cordial y respetuoso?
10. ¢Los colaboradores le informan " £ y X
sobre los productos que la
L MYPE ofrece?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, JoS€ EJpenre L//re CHW 64

;)

identificado con DNI (2006 § , con el grado de Magister en
Cesrios FoBlion

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: CuesTrov v , elaborado

por la estudiante7a7ﬂ€ CryvATOCTC /"/e/gﬂ/ para efecto de su aplicacion a

los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:

URACTERI 2ACie De L0 (Paeithow  Maienn Lowy wivh DA sy 5 fLuiBRe-Tipiea 7k
Dglﬂa’bMﬁ ALz Cintpque 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 sus resultados.

Piura, 2017.
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LES ¢ Necesita JEs ¢Se necesita
Items relacionados con la ' pertinente mejorar la | tendencioso, | mds items para
CAPACITACION con el redaccion? | aquiescente? medir el
concepto? concepto?
si NO | sl NO sf NO S| NO

L. (L& empresa programa
capacitaciones?

*

+

X P

2. ;Usted recibe orientaciones para
realizar sus labores?

3. ;La capacitacion que recibe es de
acuerdo a las labores que
desempefia?

4. ;Cree que la capacitacion es una
necesidad en el trabajo?

5 (Cree que con la capacitacion que
recibe lograra desarrollar un mejor
trabajo?

P

6. (Cuando se presentan problemas
en el trabajo, recibe capacitacion?

7 ;Cuando recibe una capacitacion,
esta cubre sus expectativas
futuras?

8. (Las capacitaciones que recibe
van de acuerdo a los avances
tecnologicos?

M
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JEs ¢ Necesita (Es (Se necesita
items relacionados con la MEJORA pertinente mejorar la | tendencioso, | mds items parc

CONTINUA con el redaccion? | aquiescente? medir el
concepto? concepto?
sl | NO | ST | NO si | NO Sl NO

1. ;{La MYPE le entrega su pedido y X S X
de 1impresos en la fecha
acordada?

2. jAlguna vez la MYPE le ha X
realizado un  servicio de y\ )( X
impresion para el mismo dia?

3 ;Enla MYPE es usted tratado con X
respeto y cordialidad? 7( >( X

4. ;La limpieza y la organizacion X
prima para el servicio de calidad
que le b rindan?

5. (Considera usted que la MYPE X
atiende  adecuadamente  los
pedidos de impresos?

6. ;Los impresos le son entregados ¥ X X )<
de acuerdo a su requerimiento?

7. (Ante la ausencia de un
trabajador de taller se ha visto X
retrasado su pedido?

8. (El gerente de la MYPE es un
Euen lider? )< x X %
9. (Nota si el colaborador le da un X )( 2( )(

trato cordial y respetuoso?

10.  ;Los colaboradores le
informan sobre los productos )( % X X

que la MYPE ofrece?
yA%
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MATRIZ DE INDICADOR - PREGUNTAS

Variable | Dimension Indicador Pregunta Fuente
. o Colaborado
Formal ¢La empresa programa capacitaciones? ]
Tipos
P . . . . . Colaborado
Informal ¢Usted recibe orientacion para realizar sus labores? ]
o . ~ Colaborado
~ ¢La capacitacion que recibe es de acuerdo a las labores que desempefia?
Desempeiio r
laboral . o . . Colaborado
L ¢Cree que la capacitacion es una necesidad en el trabajo?
Capacitacio r
n ¢Cree que con la capacitacion que recibe lograra desarrollar un mejor Colaborado
Necesidade Enfoque trabajo? r
S correctivo . . . N Colaborado
¢Cuando se presentan problemas en el trabajo, recibe capacitacion? h
. . o . Colaborado
Enfoque ¢Cuando recibe una capacitacion, esta cubre sus expectativas futuras? ]
prospectivo . . : - Colaborado
¢Las capacitaciones que recibe van de acuerdo a los avances tecnologicos? ]
Sincronizacion : i .
ilibri y ¢La MYPE le entrega su pedido de impresos en la fecha acordada? Cliente
Mejora Filosofia equitiorio
- del Justo a - ; : .y - — )
Continua _ Flexibilidad (,A_\Iguna,vez la MYPE le ha realizado un servicio de impresion para el Cliente
Tiempo mismo dia?
Respeto a la ¢En la MYPE es usted tratado con respeto y cordialidad? Cliente
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persona

Limpiezay ¢La limpieza y la organizacion prima para el servicio de calidad que le Cliente
organizacion brindan?
¢Considera usted que la MYPE atiende adecuadamente los pedidos de .
Demanda ) Cliente
impresos?
Concentracmn de ¢Los impresos le son entregados de acuerdo a su requerimiento? Cliente
los clientes
o Recort;?cer los ¢Ante la ausencia de un trabajador de taller se ha visto retrazado su pedido? Cliente
Principios problemas
del Kaizen | Promover la ¢El gerente de la MYPE es un buen lider? Cliente
apertura
Autodisciplina | ¢Nota si el colaborador le da un trato cordial y respetuoso? Cliente
Informacion Cliente

¢Los colaboradores le informan los productos que la MYPE ofrece?
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Cuestionario

iBuen dia!, soy alumna de ULADECH CATOLICA - Filial Piura y me encuentro
realizando una investigacion con el fin de conocer las caracteristicas de las MYPE de
Piura con respecto a capacitacién y calidad del producto en las MYPE rubro
imprentas de la cuadra 5 de la calle Cuzco Piura, afio 2017, siendo por ello que me
permito solicitarle responda a unas preguntas sencillas, marcando un aspa (X) la
respuesta que considere conveniente. Por su valiosa atencion le expreso mi
agradecimiento

CAPACITACION
1. ;Laempresa programa capacitaciones?

1. Si

2. No

3. ¢ Usted recibe orientaciones para realizar sus labores?

1. Si

2. No

3. (La capacitacion que recibe es de acuerdo a las labores que desempena?
1. Si

2. No

3. (Cree que la capacitacion es una necesidad en el trabajo?
1. Si
2. No

3. (Cree que con la capacitacion que recibe lograra desarrollar un mejor trabajo?
1. Si
2. No

3. ¢Cuando se presentan problemas en el trabajo, recibe capacitacion?
1. Si
2. No

3. (Cuando recibe una capacitacion, esta cubre sus expectativas futuras??
1. Si
2. No

3. (Las capacitaciones que recibe van de acuerdo a los avances tecnologicos?
1. Si
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2. No
MEJORA CONTINUA

1. ¢;La MYPE le entrega su pedido de impresos en la fecha acordada??
1. Si
2. No

2, ¢Alguna vez la MYPE le ha realizado un servicio de impresion para el mismo dia?
1. Si

2 No

1. ¢Enla MYPE es usted tratado con respeto y cordialidad?

1. Si
2. No

3. ¢Lalimpiezay la organizacién prima para el servicio de calidad que le brindan?
1. Si
2. No

3. ¢Considera usted que la MYPE atiende adecuadamente los pedidos de impresos?
1. Si
2. No

3. ¢Los impresos le son entregados de acuerdo a su requerimiento?
1. Si
2. No

3. ¢Ante la ausencia de un trabajador de taller se ha visto retrasado su pedido?
1. Si

2. No
8, ¢El gerente de la MYPE es un buen lider?
1. Si
2. No
1. ¢Nota si el colaborador le da un trato cordial y respetuoso?
1. Si
2. No
3. ¢Los colaboradores le informan los productos que la MYPE ofrece?
1. Si
2. No
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MATRIZDE INDICADOR - PREGUNTAS

Frecuencia Porcentaje
Variabl Di i0 Indicad Pregunta
ariaple Imension ndicador g sl NO % SI % NO
Formal ¢La empresa programa capacitaciones? 15 5 75% 25%
Tipos
Informal ¢Usted recibe orientacién para realizar sus labores? 16 4 80% 20%
¢La capacitacion que recibe es de acuerdo a las labores que o o
Desempefio desempefia? 16 4 80% 20%
laboral o ] ]
¢Cree que la capacitacién es una necesidad en el trabajo? 17 3 85% 15%
Capacitacion (;C_ree que c_on la capacitacion que recibe logrard desarrollar un| 15 5 75% 2506
Enfoque mejor trabajo?
Necesidades correctivo : CUA i i
<,Cuar!do_’se presentan problemas en el trabajo, recibe 13 7 65% 350
capacitacion?
¢Cuéndo recibe una capacitacion, esta cubre sus expectativas 16 4 80% 20%
Enfoque futuras?
rospectivo ; itaci i
prosp ¢Las (:'ap.)acnamones que recibe van de acuerdo a los avances 13 7 65% 35%
tecnoldgicos?
Sincronizacion ,La MYPE le entrega su pedido de impresos en la fecha
o e g P P 367 17 96% 4%
equilibrio acordada?
Flexibilidad ¢Alguna \_/ez la MYPE le ha realizado un servicio de impresion 350 34 91% 9%
para el mismo dia?
i i Respeto a Ia -
Filosofia del Justo a|~esP ¢Enla MYPE es usted tratado con respeto y cordialidad? 320 64 83% 17%
Tiempo persona
Limpieza ;La limpieza y la organizacion prima para el servicio de calidad
bieza  ¥|¢-a Impieza y | org brima p 370 14 96% 4%
organizacion que le brindan?
;Considera usted que la MYPE atiende adecuadamente los
; Demanda o~ _ 310 74 81% 19%
Mejora pedidos de impresos? ° °
Continua iz ; ;
Concent_rauon ¢Los _|n_1presos le son entregados de acuerdo a su 374 10 97% 396
de los clientes requerimiento?
Reconocer los|¢Ante la ausengla de un trabajador de taller se ha visto 360 o 94% 6%
problemas retrazado su pedido?
Principios del
Kai Promover I ¢El gerente de la MYPE es un buen lider? 325 59 85% 15%
aizen apertura
Autodisciplina ¢Nota si el colaborador le da®h trato cordial y respetuoso? 342 42 89% 11%
Informacion gl]:rzzeiolaboradores le informan los productos que la MYPE| 335 49 87% 13%
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